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RESUMEN EJECUTIVO
¢,Qué examinamos?

La auditoria de caracter especial se llevé a cabo con el propésito de determinar si se
generaron cobros excesivos en la Cantonal de San Vito de Coto Brus, a los usuarios en el
afio 2020, a pesar de la discontinuidad del servicio que se presentd por la afectacion del
Huracan Eta al acueducto.

Asimismo, se verificd la aplicacion de notas de crédito parciales a las facturas mediante una
muestra a los servicios facturados durante los meses de noviembre, diciembre 2020 y enero
2021; asi como del transitorio aprobado mediante acuerdo de Junta Directiva AN-2021-154 y
su modificacion AN-2021-235, en este caso la prueba se ejecut6 a setiembre 2021. Ademas,
se valido el cumplimiento del marco normativo y sanas préacticas aplicables.

¢ Por qué es importante?

La elaboracion del estudio permitié identificar las medidas tomadas por la Administracion
Superior para la atencién del desabastecimiento producto del impacto del huracan Eta y de
los problemas presentados en el funcionamiento del Acueducto de San Vito de Coto Brus y
su efecto en la facturacion emitida durante los meses de noviembre, diciembre 2020 y enero
2021.

Ademas, resulta fundamental para el AyA, suministrar la prestacion del servicio de agua
potable en forma continua a los ciudadanos, especialmente en emergencia sanitaria Covid-
19.

Asimismo, se pudo determinar si las gestiones realizadas por la Administracion Activa fueron
agiles y oportunas.

¢, Qué encontramos?

De la auditoria efectuada se determind que la atencién para solventar las disconformidades
por parte de los usuarios de San Vito de Coto Brus, en relacién con la facturacion por el
servicio de agua potable, durante los meses en que el desabastecimiento present6 afectacion,
no se llevé a cabo en tiempo oportuno.

Debe sefalarse que la Cantonal de San Vito de Coto Brus, no ejecuto una comunicacion
efectiva a la comunidad respecto a la situacion del acueducto en relacion con la afectacion de
la emergencia presentada por el Huracan ETA.

Se presentaron reclamos por los usuarios durante el afio 2020, por consumos excesivos, ante
la Contraloria de Servicios de AyA, La Defensoria de los Habitantes y en la oficina cantonal.

Ademds, se aplicaron ajustes a las facturaciones con consumos fuera de parametros
normales de cada servicio, mediante transitorio aprobado por la Junta Directiva AN-2021-154
y su modificacion AN-2021-235, a setiembre 2021.
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¢Qué sigue?

La Auditoria Interna genera recomendaciones a la Gerencia General, director Comercial
Region Bruncay al jefe Cantonal de San Vito de Coto Brus, para que coordinen la elaboracion,
oficializacion e implementar aquellos procedimientos, que se requieran para mejorar el
accionar de la institucion.

Con las recomendaciones emitidas por la Auditoria Interna en las cuales se aporta valor
agregado en la mejora de los procesos y subprocesos para coadyuvar a la Administracion en
el logro de los objetivos institucionales en cumplimiento al Sistema de Control Interno.
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INFORME PARCIAL Nro.ICI-2021-008

AUDITORIA DE CARACTER ESPECIAL RESPECTO A LA DISCONTINUIDAD
DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE EN EL CANTON DE SAN VITO DE COTO
BRUS EN EL ANO 2020

1. INTRODUCCION.

1.1. Origen de la auditoria.

La auditoria se efectud de conformidad con las competencias conferidas a la Auditoria
Interna en la Ley General de Control Interno Nro. 8292, en cumplimiento del Plan de
Trabajo Anual 2021 y traslado de la Presidencia Ejecutiva, mediante el memorando
PRE-2021-00103 del 27 de enero de 2021, de un oficio suscrito por una Comision
Municipal Cantonal con numero 00002 del 12 de enero del 2021, en la que se solicita
efectuar una auditoria interna. La Auditoria Interna evaluo la solicitud y consideré
importante programar una auditoria de caracter especial, la cual refiere:

“C) Solicitar revision en los recibos de agua de los abonados del Canton de Coto
Brus, por cobros excesivos, que se haga un promedio de gasto de agua del
ultimo afio y si se comprueba que incurrieron en un abuso al cobrar por un
incremento significativo se solicita la devolucion de dinero a los afectados”.

La auditoria de caracter especial no corresponde a la atencién de una denuncia, sino
a una auditoria para evaluar el subproceso de facturacion y conocer si existid
afectacion de la comunidad del Cantén de San Vito de Coto Brus, conocer las causas
y validar la oportunidad de las acciones efectuadas por la Administracion Activa, para
asegurar la continuidad del servicio publico.

1.2. Objetivo general.

Evaluar los subprocesos de gestion de la facturacion de los servicios de agua potable,
alcantarillado sanitario e hidrantes, control de calidad de la facturacion y aplicacion del
transitorio aprobado mediante AN-2021-154 y su modificacidn, para asegurar que se
cumpla con la normativa y los controles de calidad.
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1.3. Objetivos especificos.

a) Precisar los controles ejercidos en los subprocesos “Gestion de la Facturacion
de los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado e Hidrantes” y “Control de
calidad de la facturaciéon”, incluyendo las actividades automatizadas y
manuales. Asi como las acciones efectuadas a partir de la vigencia del
transitorio tomado en acuerdos de Junta Directiva 2021-154 y 2021-235.

b) Evaluar si los montos cobrados en San Vito de Coto Brus corresponden a las
causas atribuidas por la administracion.

c) Evaluar la razonabilidad de las acciones preventivas para asegurar que el
evento de alta facturacién no vuelva a ocurrir.

1.4. Alcance de la Auditoria

La Auditoria abarcé las operaciones comprendidas entre el 01 de enero de 2020 al 30
de setiembre de 2021. En lo que fuere de interés se amplia el periodo de analisis a
efectos de cumplir con el objetivo del estudio.

1.5. Criterios de Auditoria

Los criterios de Auditoria relativos al fundamento legal para el analisis de la
discontinuidad del servicio de agua potable y consumos excesivos en la Cantonal de
Coto Brus, fueron presentados el 31 de agosto del 2021. Posteriormente se remitieron
los criterios a la Gerencia General con el oficio AU-2021-00700 del 03 de setiembre
del 2021 y no se recibié observacion alguna.

1.6. Metodologia Aplicada

La auditoria se realiz6 de acuerdo con lo establecido en la Ley General de Control
Interno Nro.8292, las Normas Generales de Auditoria para el Sector Publico y Manual
de Politicas y Procedimientos de la Auditoria Interna de AyA.

La metodologia empleada se enfoco en la aplicacién de técnicas de auditoria, tales
como: solicitudes de informacién, revision y analisis de documentos, analisis de la
informacion que se registra en el Sistema Comercial Integrado (OPEN SCI).

Asimismo, se utilizé la informacion suministrada por la Direccién Sistema Comercial
Integrado, relacionada con la operativa para la aplicacion articulo 95 del Reglamento
Técnico Prestacion de los Servicios de Acueducto, Alcantarillado, Hidrantes — AR-
PSAYA-2015 de Autoridad de los Servicios Publico (ARESEP), (Procedimiento
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informético para el registro de notas de crédito en San Vito de Coto Brus, “Retiro cargo
fijo agua (CV 605)”

1.7. Aspectos de la Ley General de Control Interno N.°8292

En atencion a recomendaciones emitidas por la Contraloria General de la Republica
y en aras de cumplir con la legislacién vigente, sobre todo con el fin de fortalecer los
canales de informacién entre los titulares subordinados y la Auditoria Interna, se
transcribe los articulos Nro. 36, 38 y 39 de la Ley General de Control Interno Nro.
8292, publicada en la Gaceta Nro.169 del 4 de setiembre de 2002.

“ARTICULO 36. —Informes dirigidos a los titulares subordinados.
Cuando los informes de auditoria contengan recomendaciones dirigidas
a los titulares subordinados, se procedera de la siguiente manera:

a)  El titular subordinado, en un plazo improrrogable de diez dias
hébiles contados a partir de la fecha de recibido el informe, ordenara la
implantacién de las recomendaciones. Si discrepa de ellas, en el
transcurso de dicho plazo elevara el informe de auditoria al jerarca, con
copia a la auditoria interna, expondra por escrito las razones por las
cuales objeta las recomendacionesdel informe y propondra soluciones
alternas para los hallazgos detectados.

b)  Con vista de lo anterior, el jerarca debera resolver, en el plazo de
veinte dias hdabiles contados a partir de la fecha de recibo de la
documentacion remitida por el titular subordinado; ademas, debera
ordenar la implantacién de recomendaciones de la auditoria interna, las
soluciones alternas propuestas por el titular subordinado o las de su
propia iniciativa, debidamente fundamentadas. Dentro de los primeros
diez dias de ese lapso, el auditor interno podra apersonarse, de oficio,
ante el jerarca, para pronunciarse sobre las objeciones o soluciones
alternas propuestas. Las soluciones que el jerarca ordene implantar y
gue sean distintas de las propuestas por la auditoria interna, estaran
sujetas, en lo conducente, a lo dispuesto en los articulos siguientes.

El acto en firme sera dado a conocer a la auditoria interna y al titular
subordinado correspondiente, para el tramite que proceda.

[.]

ARTICULO 38. —Planteamiento de conflictos ante la Contraloria
General de la Republica. Firme la resolucion del jerarca que ordene
soluciones distintas de las recomendadas por la auditoria interna, esta
tendrd un plazo de quince dias habiles, contados a partir de su
comunicacion, para exponerle por escrito los motivos de su
inconformidad con lo resuelto y para indicarle que el asunto en conflicto
debe remitirse a la Contraloria General de la Republica, dentro de los
ocho dias habiles siguientes, salvo que el jerarca se allane a las razones
de inconformidad indicadas.

La Contraloria General de la Republica dirimir4 el conflicto en ultima
instancia, a solicitud del jerarca, de la auditoria interna o de ambos, en
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un plazo de treinta dias habiles, una vez completado el expediente que
se formara al efecto. El hecho de no ejecutar injustificadamente lo
resuelto en firme por el 6rgano contralor, dara lugar a la aplicacion de
las sanciones previstas en el capitulo V de la Ley Orgéanica de la
Contraloria General de la Republica, N° 7428, de 7 de setiembre de
1994.”

“ARTICULO 39. — Causales de responsabilidad administrativa.

El jerarca y los titulares subordinados incurrirdn en responsabilidad
administrativa y civil, cuando corresponda, si incumplen
injustificadamente los deberes asignados en esta Ley, sin perjuicio de
otras causales previstas en el régimen aplicable a la respectiva relacion
de servicios.

El jerarca, los titulares subordinados y los demas funcionarios publicos
incurriran en responsabilidad administrativa, cuando debiliten con sus
acciones el sistema de control interno u omitan las actuaciones
necesarias para establecerlo, mantenerlo, perfeccionarlo y evaluarlo,
segun la normativa técnica aplicable”.

1.8. Conferenciafinal de los resultados de la Auditoria

Los resultados de la auditoria se expusieron a través de la plataforma de Microsoft
Teams, el dia 24 de noviembre de 2021, a las 09:00 horas. En la reunién participaron
los siguientes funcionarios: Lic. Fabio Hernandez Ramirez, Presidencia Ejecutiva;
Licda. Ana Cristina Pereira Meneses, Gerencia General; Licda. Jessica Brizuela
Corrales, Gerencia General; Licda. Patricia Zeledon Villalta, Direccion Sistema
Comercial; Lic. Armando Rodriguez Angulo, Direccion Sistema Comercial; Licda.
Yaritza Sibaja Espinoza, Subgerencia Gestion Sistemas Periféricos; Lic. Sergio Nufiez
Rivera; UEN Optimizacion de Sistemas Periféricos; Lic. Eduardo Solano Campos,
UEN Servicio al Cliente Periféricos; Ing. Alexander Lozada Diaz, UEN Servicio al
Cliente, Sistemas Periféricos; Lic. Ronald Umafia Romero, Director Servicio al Usuario
Region Brunca; Lic. Mario Villarevia Rivera, Jefatura Cantonal San Vito de Coto Brus;
Lic. Guido Cabezas Guzman, Encargado Comercial Cantonal San Vito Coto Brus e
Ing. Alvaro Esteban Barrantes Leiva, Operacion y Mantenimiento de Sistemas Regién
Brunca.

El informe borrador fue remitido a la Administracién Activa con el oficio AU-2021-
01011, del 25 de noviembre de 2021.

Las observaciones realizadas fueron suministradas con el memorando GG-2021-
04627 del 09 de diciembre de 2021 de recibido por este despacho en la misma fecha,
en el cual se realizan observaciones a las recomendaciones 4.1, 4.3, 4.4y 4.5, las
cuales fueron analizadas en el Anexo Nro. 3 de este informe.
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1.9. Antecedentes:

El disefio del acueducto de San Vito de Coto Brus se describe de la siguiente forma:
Es una linea de conduccion principal y derivaciones hacia tanques principales y
secundarios, tiene aproximadamente 420 kildmetros de tuberias, de los cuales los
primeros 40 kildmetros, son de una tuberia de 300 milimetros de diametro y de muy
altas presiones (107 litros por segundo), por lo que cualquier dafio o intervencion antes
de la derivacion al primer tanque, genera que se suspenda el servicio en todo el
sistema, donde al menos 3.5 kilbmetros son muy vulnerables. Anexo Nro. 01.

Con el memorando AU-2021-00458 del 26-06-2021, se consulto al jefe cantonal de
San Vito de Coto Brus que nos describiera los antecedentes del desabastecimiento
ocurrido en el afio 2020 y la totalidad de usuarios o servicios afectados, para lo cual
con el GSP-RB-CB-2021-00331 del 06 de julio de 2021 indica lo siguiente:

Trabajos de interconexion de un sector de la linea de conduccién del acueducto
Las Tablas de Coto Brus.

e La necesidad de estos trabajos surgiéo hace mas de 5 afios debido a que un
sector de la linea de conduccién que fue afectada por deslizamientos y crecidas
de una quebrada. Existen 3,5km de conduccién que pasaba por fincas
cafetaleras en las cuales existian 3 pasos aéreos, 2 de los cuales se vieron
afectados por crecidas de un rio y deslizamientos.

e Eso generd en el pasado discontinuidad en el servicio porque al ser una linea
de alta presibn y de un diametro de 350mm donde se trasiega
aproximadamente 107 I/s para casi 33.000 personas en el cantén de Coto Brus,
la reparacion demandaba muchas horas para el acople de la tuberia, ajustar
las estructuras aéreas para poder alinear la tuberia, no obstante, la condicion
de estos pasos aéreos estaba tan comprometida que a nivel de regién se valoré
el riesgo de que volvieran a fallar, por lo que la Direccion Regional Brunca,
conjuntamente con el Departamento de Agua Potable y la Cantonal de Coto
Brus llegaron al consenso de que era necesario solicitar a la Administracién
Superior una solucion para ese tramo de tuberia, obras que por la condicion
operativa de la region no era posible asumirla.

e Estas interconexiones estaban previstas desde noviembre del 2019, no
obstante, dias previos a los trabajos, se le comunico a la region por parte de la
Unidad Estratégica de Negocios Administracion de Proyectos (UEN AP) que se
suspenderian los trabajos de interconexion debido a que la empresa aun no
contaba con la totalidad de los materiales; se reprogramaron para el 19 de
diciembre, pero la cantonal de Coto Brus sefal6 que varios de los trabajadores
de la empresa contratada eran extranjeros y se supo extraoficialmente que casi
la totalidad de ellos saldrian del pais para los dias de navidad y afio nuevo, por

9
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lo que de suceder dafios posteriores a la interconexion no se tendria quién los
atendiera, la UEN pospuso nuevamente para los meses de febrero y marzo y
cuando finalmente se tenia dispuesto hacer la interconexién en marzo,
sobrevino la pandemia del COVID y se pospuso hasta nuevo aviso, lo anterior
para no afectar a la poblacion con faltantes de agua en el inicio de la pandemia.

e Finalmente, para el mes de agosto 2020, se programd por parte de la Unidad
Estratégica de Negocios Programacion y Control (UEN PyC), las
interconexiones y aunque la Regidn Brunca expuso nueva oposicion a estos
trabajos, se llego al acuerdo de hacerlos en las fechas comprendidas del 31 de
agosto al 2 de setiembre 2020.

e Por la complejidad del acueducto de Coto Brus, la coordinacion debia ser
precisa para evitar suspensiones fuera de lo programado, se solicitaron 4
cisternas a la Direccion de Servicios de Apoyo y se enviaron 3 cisternas de la
region, mas 1 cisterna de la cantonal de Coto Brus, esto para cubrir todos los
sectores, dado lo extenso del sistema de Coto Brus.

e Los trabajos se iniciaron el lunes 31 de agosto a primera hora de forma
simultdnea en ambos puntos de interconexion, mas una tercera interconexion
gue conecta la tuberia principal de 350mm con el tubo de 100mm que va hacia
el tanque La Lucha.

e Cabe indicar que el fin de semana del 24 y 25 de octubre se suscitaron nuevos
dafos, el primero de los dafios fue el sdbado 24 de octubre al amanecer y fue
un desacople a 500m aguas debajo de la interconexién #1 en una zona con
curva horizontal y vertical, ahi hubo que colocar una unién flexible, porque la
linea de la tuberia no permitia el acople sin uniones.

e Al ser las 6:00am de domingo 25 de octubre se dio un nuevo dafio, esta vez
300m aguas arriba del dafio del sabado, los trabajos los realizé inmediatamente
la cuadrilla de AyA con el back hoe institucional. Los mismos finalizaron a las
4:00pm, por lo que la valvula de salida del tanque de desinfeccién en Progreso
se abri6 a las 5:00pm.

10
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Tramo que fue sustituido en el sector Del Progreso a La Lucha

Afectacion ocasionada por el Huracan ETA
1) Deslizamiento en calle entre San Vito y Agua Buena

Afecto 2 lineas de distribucion de 200 y 150mm, dejando sin agua a gran parte
del distrito de Agua Buena para un total de 7300 personas, este dafio se dio el
miércoles 4 de noviembre de 2020 a eso de las 11am, por lo que el jefe cantonal
solicité la ayuda de la Direccién Regional para conseguir materiales e iniciar la
reparacion. Se enviaron esa misma noche 20 tubos de 150mm PVC, para
restablecer al menos una de las lineas; hasta ese momento solo se tenia
informacién de ese dafio, el resto del acueducto estaba funcionando
correctamente.

2) Deslizamientos en linea de conduccién.
En la linea de conduccién hubo varios dafios que se detallan a continuacion:

o Dafio en entrada a cafetal en Rio Negro: el dia jueves se recibe
informacion de que no llegaba agua a ninguno de los principales tanques de
Sabalito, San Vito y Linda Vista, por lo que se hace la inspeccién correspondiente
encontrando un desacople de 15cm del tubo de 300mm HD, ese dafio se reparo,
no obstante, al momento de abrir la valvula en el tanque de cloracién en Progreso
de Coto Brus, se detect6 otro dafio en un sector diferente.

o Dafo en deslizamiento de San Miguel de Sabalito: Este punto viene
experimentando, asentamientos diferenciales considerables desde hace 3 afios,
por lo que en su oportunidad se solicitd a la Unidad Estratégica de Negocios
Programacion y Control un estudio para determinar acciones tendientes a revertir
el dafio y proteger la tuberia de alta presion; vale indicar que en ese punto la
presion es del orden de 600psi. En este sitio se laboro desde el sabado 7 hasta
el lunes 9 de noviembre 2021.
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o Dafo en cafetal de Rio Negro: Estando en la reparacion en San Miguel
de Sabalito se recibe reporte de uno de los trabajadores del beneficio Rio Negro
en el sentido de que habia un dafio grande de al menos 50m de longitud, donde
se produjo un socavamiento que dejo la tuberia completamente sin apoyo inferior
ni lateral, el socavamiento se dio por una naciente de agua en el sitio que
discurria en el sitio.

3) Dafios en redes de distribucion en diversos sectores.

Asociados el evento, se presentaron otros dafios en Rio Sereno, Santa Teresa de
Sabalito, Campo 2 y Campo 3, en todos ellos hubo deslizamientos en caminos y calles
de asfalto que desacoplaron la tuberia de diferentes didametros.

Con respecto a consulta efectuada al jefe cantonal de San Vito de Coto Brus de la
cantidad de usuarios o servicios que se vieron afectados, nos inform6 que fueron
32.000 habitantes distribuidos en 9.900 servicios, por 20 dias continuos.

4) Decreto estado de emergencia nacional por la situacién provocada por
los efectos del Huracan ETA.

Con el decreto Nro. 42705-MP del diez de noviembre de dos mil veinte, en su articulo
1 se establece:

“Se declara estado de emergencia nacional por la situacion provocada por los
efectos del Huracan ETA, en los siguientes cantones: provincia de San José:
Desamparados, Puriscal, Tarrazu, Dota, Pérez Zeledén, Ledn Cortés, Aserri, Mora
y Acosta; provincia de Guanacaste: Nicoya, Nandayure, Hojancha, Santa Cruz y La
Cruz; provincia de Puntarenas: Buenos Aires, Osa, Quepos, Golfito, Coto Brus,
Parrita, Corredores, Garabito y el Distrito de Cébano del Cantén de Puntarenas.” El
resaltado es nuestro.

2. RESULTADOS

De la verificacidon realizada mediante la aplicacion de técnicas de auditoria, se
evidencia lo siguiente:

2.1 Falta de un procedimiento o protocolo de actuacion (para la aplicacion del
cargo vario “Retiro cargo fijo de Agua (VA605)” por discontinuidad del
servicio de agua potable para grupos grandes de servicios, es decir
comunidades, sectores 0 como en este caso un sistema de acueducto
completo.

En el AyA existe un procedimiento para rebajar un cargo fijo, pero dicha aplicacion
tiene un enfoque para la atencion al usuario, esta instruccion de trabajo es la COM-

12



@ INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS

Aversano®  AUDITORIA INTERNA

73-01-12 “Aplicar Modificaciones a la Facturacion”, en la cual, uno de los tipos de
rectificacion corresponde a la “Afectacion por la no continuidad del servicio”. Es decir,
la instrucciéon permite aplicar a aquellos usuarios que presenten el reclamo
personalmente en plataforma, siendo su aplicacion manual, pero no hay un
procedimiento que ordene los pasos a seguir para solicitar una operativa para aplicar
en el Sistema Comercial Integrado Open SCI el retiro del Cargo Fijo de Agua y aunque
en este caso no aplicaba el de Alcantarillado o cualquier otro cargo de forma
automatica a cierta cantidad de servicios.

Para el caso que nos ocupa, la comunidad de San Vito de Coto Brus estuvo sin
suministro de agua potable desde el 04 al 23 de noviembre, del 12 al 16 de diciembre
2020 y del 03 al 04 de enero 2021, como consecuencia de las afectaciones del
Huracan ETA, por lo que la administracion de la cantonal en coordinacion con la
jefatura Comercial de la Region Brunca analizé el retiro del cargo fijo de agua, de
acuerdo con el articulo 95 del Reglamento Técnico de ARESEP. Sin embargo, esta
accion no fue oportuna. La afectaciéon inicié en el mes de noviembre del 2020 y
continu6é hasta enero 2021 inclusive, la gestién efectuada para el retiro, como se
evidencia documentalmente inicio a principios del mes de diciembre 2020 vy el retiro
del cargo fijo de agua (VA 605) se aplico hasta en el mes de marzo 2021.

A continuacion, se presenta el detalle de la gestion efectuada para la aplicacién del
retiro del cargo fijo de agua:

Mediante el memorando GSP-RB-CB-2020-00469 del 01 de diciembre de 2020, el jefe
cantonal le solicita al director regional lo siguiente:

U]

Dicha afectacién provoco el desabastecimiento de la poblacion en general del
canton por mas de 22 dias. Por tal razon es que se solicita la aplicacion del inciso
b) del articulo 95 de Reglamento Técnico Prestacion de los Servicios de Acueducto,
Alcantarillado, Hidrantes — AR- PSYA-2015. Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos, publicado en la (Gaceta 69 de 12 de abril 2016, Alcance N° 55).”

Asimismo, con el GSP-RB-2020-01202, del 02 de diciembre de 2020, el director de la
Region Brunca le informa a la UEN Servicio al Cliente Periféricos lo siguiente:

“Como es de su conocimiento, desde el miércoles 3 de noviembre y hasta el 25 de
noviembre aproximadamente el servicio de agua potable se vio interrumpido de
forma completa en todo el sistema de Coto Brus (...)

La poblacion afectada fue de 32 mil personas en total (...)

[..]
Es evidente entonces que el servicio durante ese periodo fue totalmente nulo e

intermitente a partir del 17 de noviembre y hasta el 25 de noviembre en que se logra
poner a funcionar las lineas de distribucion hacia el distrito de Agua Buena.
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Esta Direccién Regional ha analizado el caso con la cantonal de Coto Brus y se
considera que es aplicable una rebaja o un ajuste a la totalidad de los usuarios del
sistema de Coto Brus, al amparo del articulo 95 del Reglamento Técnico de
ARESEP. Por lo que se solicita que el UEN a su cargo realice las gestiones ante la
Administracion Superior para que se autorice este ajuste por el periodo antes
indicado, en la siguiente facturacion.”

De acuerdo con el memorando GSP-RB-SC-2020-00182 del 09 de diciembre de 2020,
el director Servicio al Cliente Regién Brunca le solicito al jefe cantonal de Coto Brus,
(Adendum oficio GSP-RB-2020-00469 del 01 de diciembre de 2020) informacion
adicional para aplicar el articulo 95 de la ARESEP, relacionada con el dia y hora
exacta del inicio y finalizacién de la afectacion.

En la misma linea, con memorando GSP-RB-CB-2020-00482 del 10 de diciembre de
2020 el jefe cantonal de Coto Brus da respuesta al director servicio al cliente Region
Brunca con el memorando GSP-RB-2020-00182 del 09 de diciembre de 2020.

(...) las suspensiones presentadas por reparaciones en tuberias principales en
diferentes puntos de la red del Sistema del Acueducto Las Tablas son las
siguientes:

Inicio de suspensién 4 de noviembre 2020. Hora Suspensién 1:00pm.
Restablecimiento total del servicio, 23 de noviembre 2020. Hora 8:30pm.”

Posteriormente, con el memorando GSP-RB-CB-2020-00507 del 18 de diciembre de
2020 el jefe cantonal de Coto Brus le informa al Director de la Regién Brunca, lo
siguiente:

“En atencion a los dafios ocasionados al sistema del Acueducto Las Tablas,
producto de los efectos del Huracan ETA, el cual provocé la discontinuidad del
servicio de agua potable a todos los usuarios de los distritos de San Vito, Sabalito,
Agua Buena y Limoncito:

[..]

Dicha afectacion provoco el desabastecimiento de la poblacién en general del
canton por mas de 6 dias. Por tal razén es que se solicita la aplicacion del inciso
b) del articulo 95 de Reglamento Técnico Prestacion de los Servicios de
Acueducto, Alcantarillado, Hidrantes — AR- PSYA-2015. Autoridad Reguladora de
los Servicios Publicos, publicado en la (Gaceta 69 de 12 de abril 2016, Alcance N°
55).”

También, con el memorando GSP-RB-SC-2020-00185 del 18 de diciembre de 2020,
el director de Servicio al Cliente Regién Brunca, le solicita al jefe cantonal Coto Brus,
informacion adicional para la aplicacién del articulo 95 de la ARESEP al periodo de
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diciembre 2020, relacionada con el dia y hora exacta del inicio y la finalizacion de la
afectacion.

Ademas, con el memorando GSP-RB-CB-2020-00512, del 22 de diciembre de 2020,
el jefe cantonal de Coto Brus da respuesta a lo solicitado mediante el GSP-RB-CB-
2020-00507 del 18 de diciembre de 2020.

Dia Suspension Hora Dia Hora
Restablecimiento

12 diciembre 2020 6:00 13 diciembre 2020 10:00 am
13 diciembre 2020 | 10:00 13 diciembre 2020 23:00
15 diciembre 2020 14:00 16 diciembre 2020 12:30

Posteriormente, con GSP-RB-CB-2021-00014 del 15 de enero de 2021, el jefe
cantonal Coto Brus, envia al director Servicio al Cliente Regién Brunca, el adendum
al memorando GSP-RB-CB-2020-00507 del 18 de diciembre de 2020, con la siguiente
informacion:

“(...) le informo los detalles de los dias y horas de suspension y restablecimiento del
servicio en el sistema de agua potable de Coto Brus:

Dia Suspension Hora Dia Hora
Restablecimiento

3 enero 2021 8:00 pm | 4 enero 2021 11: 45 pm

Finalmente, con el SG-GSP-SC-2021-00027 del 16 de febrero de 2021, el director
Servicio al Cliente Periféricos, le solicitd al director Sistema Comercial Integrado la
rebaja cargo fijo a los servicios facturados en noviembre, diciembre 2020 y enero 2021
en el sistema de Coto Brus.

Asimismo, se adjunté archivo en Excel con el nombre NIS APLICAR ARTICULO 95
donde se identifican los servicios con su numero de NIS, localizacién, (Provincia,
canton, distrito, sector y manzana), montos de las facturas de noviembre, diciembre
2020 y enero 2021 y su estado.

Por otra parte, la justificacién se fundament6é de conformidad con el articulo 95 del

Reglamento Técnico “Prestacion de los Servicios de Acueducto, Alcantarillado
Sanitario e Hidrantes (AR-PSAyA-2015). El cual establece lo siguiente:
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“Articulo 95.-Ajuste del monto de la facturacion de los servicios en caso de
discontinuidad.

Los abonados del servicio de acueducto que reciban un servicio discontinuo cuya
causa no sea caso fortuito, fuerza mayor o suspensiones programadas por
mantenimiento, realizacién de mejoras o nuevas inversiones o dafio causado por
terceros; sino atribuible al prestador, durante el periodo de incumplimiento no se
les cobrara el cargo fijo. En el caso de que no exista cargo fijo, se aplicara una
disminucion del 50% del monto de la factura.

El ajuste del monto sera aplicable cuando la discontinuidad implique:

a. Prestacion del servicio menor a 16 horas naturales diarias durante al menos 20
dias naturales al mes 'y

b. Suspension del servicio durante 24 horas naturales por mas de tres dias
naturales consecutivos o mas de 7 dias naturales no consecutivos, ambos en el
mismo mes.

La provision de agua mediante sistemas alternativos de abastecimiento no eximira
al prestador de aplicar la excepcion al pago del cargo fijo o la disminucién del 50%
del monto de la factura.

Las consideraciones de caso fortuito y fuerza mayor deben ser determinadas
mediante evaluacion del &rea técnica del prestador o demostradas por el abonado
a la Autoridad Reguladora.

(Reformado por la Junta Directiva de la ARESEP, segun resolucion N° RJD-053-
2016, publicada en Alcance 55, La Gaceta N° 69 del 12 de abril de 2016)

Se considera, después de haber analizado toda la gestion realizada, que quizas por
la novedad aplicar un retiro de un cargo en lote, de forma masiva a todo el
conglomerado de la poblacién en la region, la misma se torné desordenada, informal
y lenta (incluso fue complicada por la gran cantidad de documentos que se enviaron
algunos de ellos incompletos), hasta que, finalmente, se logré completar y enviar
formalmente la solicitud.

Por lo que se considera que la ausencia de un procedimiento formal aprobado, que
establezca las actividades para solicitar, documentar la aplicacion de una operativa
para “retiro cargo fijo de agua “VA605”, a determinada cantidad de servicios, y agilizar
la respuesta al ciudadano causoé la tardanza de la aplicacion del retiro del cargo fijo
normado.

2.2 Altos consumos presentados en la cantonal de San Vito de Coto Brus en el
afio 2020

La comunidad de San Vito de Coto Brus expone su disconformidad con la Institucion
en el oficio 000 02 del 12 de enero del 2021 ante la Presidencia Ejecutiva del Instituto,
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en la cual solicita que se efectue una auditoria a la cantonal del acueducto y expresa
particularmente en el apartado:

qI.]

C) Solicitar revision en los recibos de agua de los abonados del Cantén
de Coto Brus, por cobros excesivos, que se haga un promedio de
gasto de agua del ultimo afio y si se comprueba que incurrieron en un
abuso al cobrar por un incremento significativo se solicita la devolucion
de dinero a los afectados.

[..]

Ante esta situacion, para el analisis se extrajo del Sistema Comercial Integrado OPEN
SCI los datos de todos los servicios (NIS) de la Cantonal de San Vito de Coto Brus
relacionados con los consumos y los importes totales facturados en el afio 2020, asi
como los promedios de los consumos de cada uno de esos NIS, que incluyen los
consumos del afio 2019, con ello se analizé una muestra de los servicios obteniéndose
algunos casos con algun tipo de variacion en el consumo, ya que para poder
determinar un servicio con alto consumo se deben tomar en cuenta una serie de
factores relacionados con el servicio. No es procedente quedarse solo con el resultado
numerico de estos datos, habria que analizar factores individuales y particulares de
cada caso como los posibles errores de lectura, cambios en los hdbitos de consumos
en ese servicio, consumos estacionales, cambios en el uso del servicio y otros.

Ademas, mediante el memorando AU-2021-00458 este 6rgano fiscalizador solicitoé a
la Cantonal de San Vito de Coto Brus, informar lo relacionado con los altos consumos
presentados durante el afio 2020. La jefatura de la Cantonal da respuesta con el GSP-
RB-CB-2021-00331 de fecha 06 de julio de 2021, indicando que mediante plataforma
de servicios atendié 1.792 casos por diversos motivos entre ellos: altos consumos y
faltantes de agua, informacion que coincide con la verificacidn realizada en el Sistema
Comercial Integrado OPEN SCI. Asimismo, indica que algunos reclamos fueron
presentados a la Contraloria de Servicios y Defensoria de los Habitantes, los que
finalmente fueron atendidos en tiempo oportuno por la oficina.

De los 1.792 casos reclamados en el afio 2020 un 83%, fueron procedentes mientras
que el 17% fue improcedente, lo que nos evidencia que, si existieron altos consumos
en esta cantonal, debido a la afectacién que se dio a la poblacién por la discontinuidad
del servicio de agua potable.
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Figura Nro. 01

Reclamos procedentes e improcedentes
afio 2020

£

Olmprocedente M Procedente

Fuente: Sistema Comercial Integrado (OPEN-SIC).

De conformidad con los articulos Nros. 75 y 77 del Reglamento Prestacion de los
Servicios de AyA, segun acuerdo Junta Directiva AN-2019-461, comunicado el 28 de
noviembre 20194, indican lo siguiente:

“Articulo 75.-. De los ajustes a la facturacién.

A solicitud de parte, AyA podré aplicar hasta dos ajustes a las facturas leidas
consecutivas, cada dieciocho meses, en aguellos servicios de uso domiciliar y
preferencial, conforme al cumplimiento de todas las condiciones siguientes:

a) Que la facturacion afectada supere en un 100% el consumo promedio normal
de los ultimos doce meses.

b) Que el consumo facturado sea igual o superior a los 40 metros cubicos.

c) Que, en los sistemas institucionales, no se registre informacién que indique que

el incremento haya sido originado por variacion en los habitos de consumo,

actividad ocasional o consumos estacionales.

[.1]

Articulo 77.- De las modificaciones a la facturacion.

AyA podra modificar o rectificar los consumos facturados, cuando existan causas
justificadas, de acuerdo con las politicas y procedimientos que se establezcan.
Cuando se presenten reclamos por altos consumos y existan dudas sobre el
funcionamiento del medidor, se podra verificar la precision a través de una prueba
volumétrica. Para estos casos el registro acumulado del medidor a comprobar
debe superar los 1000 m3.

1 Publicado en el Alcance Nro. 285 a La Gaceta Nro. 242 del jueves 19 de diciembre de 2019.

18



@ INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS

Aversano®  AUDITORIA INTERNA

El pago de la tarifa de la prueba volumétrica debera ser cancelada por el usuario,
excepto que se compruebe el mal funcionamiento del medidor.”

De acuerdo con lo regulado en el Reglamento Técnico: Prestacion de los Servicios de
Acueducto, Alcantarillado Sanitario e Hidrantes (AR-PSAyA-2015)”, dispone lo
siguiente:

“Articulo 82.- Cobro del servicio con interposicion de queja por alto consumo.

Ante la interposicion de una queja por alto consumo, el prestador debera:

Hacer una visita de campo para identificar si existen causas asignables al
operador o al abonado que afectan los registros de consumo.

Si las causas son asignables al operador, modificar la factura afectada con base
en el consumo promedio normal.

Si no se identifican causas asignables al operador o al abonado y el hidrémetro
en uso supera los 1000 m3 acumulados de consumo, verificar la precisién de la
medicién del hidrobmetro, mediante pruebas técnicas establecidas en la Norma
Técnica de Hidrometros, AR-HSA-2008. Si el resultado de las pruebas determina
inexactitud de la medicién, el costo serd asumido por el prestador, caso contrario,
lo asume el abonado.

Realizar el cobro del monto reclamado posterior a la emisién de la resolucion final
del proceso;

Realizar el cobro del monto del mes siguiente con base en el consumo real
indicado por el hidrémetro;

Tratdndose de quejas presentadas ante la Autoridad Reguladora sin haber sido
interpuestas previamente ante el operador, posterior a la notificaciéon de la
ARESEP del inicio del tramite de la queja, el prestador aplicara el procedimiento
antes indicado.

Los prestadores cuando detecten un alto consumo deberan notificarlo al abonado
en un plazo maximo de 10 dias naturales, en el medio sefialado por el abonado.
(Reformado por la Junta Directiva de la ARESEP, segun resolucion N° RJD-053-
2016, publicada en Alcance 55, La Gaceta N° 69 del 12 de abril de 2016).”

Asimismo, se evidencié mediante el Sistema Comercial Integrado OPEN, que para el
afio 2020 se ejecutaron 217 arreglos de pagos a los usuarios, solicitados por los
usuarios en la Cantonal de San Vito de Coto Brus.

De acuerdo con el Reglamento de Prestacion de Servicios de AyA, en su articulo 95
cita lo siguiente:

“Articulo 95.- De los requisitos para los arreglos de pago. AyA podra realizar
arreglos de pago a peticion del interesado, en todos aquellos servicios que
presenten deudas por los servicios prestados, siempre que se cumplan con los
siguientes requisitos:

a. Que el interesado se presente ante cualquier plataforma de servicio.

b. Presentacion de la cédula de identidad, de residencia o pasaporte vigente, para
su debida verificacion. AyA verificara a través de las plataformas virtuales oficiales
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y disponibles, las siguientes condiciones: Certificaciones registrales o
administrativas de personerias juridicas vigentes, o apoderados con facultades de
representantes judiciales y extrajudiciales o facultados al efecto, albaceas, tutores,
curadores.
¢) Suscripcion del formulario proporcionado por AyA y firma del arreglo de pago.
d) Cancelacion de prima del arreglo de pago.

En los casos en que la deuda se encuentre con demanda de cobro judicial, previo
a la formalizacién del arreglo de pago y en coordinacion con el rea respectiva, se
deberan cancelar los conceptos por intereses legales consignados en el titulo
ejecutivo y las costas personales y procesales que se hayan generado en el
proceso judicial.”

De la informacion extraida al 25 de octubre de 2021, se pudo verificar que, en la
cantonal de San Vito de Coto Brus, se han aplicado ajustes a las facturaciones con
consumos fuera de pardmetros normales a los servicios (transitorio AN-2021-154),
para un total de 20 ajustes en el afio 2020 y 516 correspondientes al afio 2021.

Cabe mencionar lo establecido en el acuerdo de Junta Directiva Nro. 2021-154:
Creacion de un transitorio en el Reglamento de Prestacion de Servicios a los Clientes
de AyAZ2,

“TRANSITORIO UNICO: AyA podra ajustar de oficio las facturaciones en las
tarifas residenciales (Tarifa 1) y ordinarias (Tarifa 2), que presenten consumos
fuera de los parametros que se consideran normales del servicio en estudio,
conforme al cumplimiento de las siguientes condiciones:

Para las tarifas residenciales (Tarifa 1)

a. Que la facturacién afectada supere en un 25% el consumo promedio normal del
servicio, calculado éste con base en las Ultimas doce facturaciones que no
presenten distorsiones por situaciones anémalas de consumos o lecturas. Para
los servicios que no alcancen las doce facturaciones se utilizaran la cantidad de
registros disponibles en el Sistema Comercial Integrado (OPEN). En el calculo
no se consideraran, por las razones expuestas, las facturaciones de los
meses de marzo, abril, mayo y junio del afio 2020.” El resaltado es nuestro.

Asimismo, en la instrucciéon de trabajo COM-73-01-111 “Aplicar ajuste transitorio a las
facturaciones con consumos fuera de parametros”, se establece lo siguiente:

“Paso 4 Verificar los parametros establecidos en la normativa para la
aplicacion de ajustes a la facturacion.

El Analista de Atencion al Usuario o Analista de Facturacion, Encargado de Centro
de Lectura o su homélogo responsable de resolucion de anomalias debe verificar
gue previo a la emision de la facturacion afectada, no exista evidencia de que el

2 Publicado Diario Oficial La Gaceta Nro. 81, miércoles 28 de abril, 2021
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alto consumo se origind por variacion en los habitos de consumo, actividad
ocasional, fugas intradomiciliarias y consumos estacionales.

En el caso de que exista evidencia de que el incremento se origind por variacion
en los habitos de consumo, actividad ocasional, fugas intradomiciliarias,
consumos estacionales y para nuevas conexiones, el reclamo sera resuelto de
conformidad con lo establecido en la Instruccién de trabajo COM-73-01-11, Aplicar
Ajuste a la Facturacion o Instruccion de trabajo COM-73-01-12, Aplicar
Modificaciones a la Facturacién, segun sea el caso.

Paso 5 Calcular el promedio normal de consumo

El Analista de Atencién al Usuario o Analista de Facturacion, calcula el promedio
normal de consumo de los ultimos 12 meses calendario. Para los servicios que no
alcancen las doce facturaciones se utilizaran la cantidad de registros disponibles
en el Sistema Comercial Integrado (OPEN).

Para el calculo no se consideraran las facturaciones que estén afectadas por fugas
en conexiones del hidrémetro o internas y las correspondientes a marzo, abril,
mayo Yy junio del afio 2020.

[..]”
“Paso 8 Anotar la informacioén del ajuste en el Sistema Comercial Integrado

El Analista de Atencion la (sic) Usuario o Analista de Facturacién, Encargado de
Centro de Lectura o su homélogo responsable de resolucibn de anomalias,
ingresa la informacion que detalle: periodo afectado, promedio utilizado, importe
de cargo vario (hidrantes y consumo), consumo bonificado y norma que lo
fundamenta. Selecciona el icono de observaciones luego el de agregar, ingresa la
informacién y graba.”

Como efecto de estos hechos se da el incremento de presentacion de reclamos a la
Cantonal, la solicitud de confeccién de arreglos de pago y la aplicacién del transitorio
para ajustar la facturacion con consumos fuera de parametros normales de cada
servicio (Transitorio AN-2021-154).

2.3 Registro improcedente de “Cargo fijo de agua” alos usuarios de la Cantonal
de San Vito de Coto Brus en los meses de noviembre, diciembre 2020 y
enero 2021.

Con el AU-2021-00473 del 07 de julio de 2021, se solicitd a la Direccion Comercial
Integrado las operativas definidas para la disminucién de la facturacion de los meses
de noviembre, diciembre 2020 y enero 2021, segun el Reglamento Técnico
denominado: “Prestacion de los Servicios de Acueducto, Alcantarillado Sanitario e
Hidrantes, AR-PSAYA-2015", en especifico a la aplicacion del articulo 95. Asimismo,
se debia anexar los procedimientos ejecutados en el Sistema Comercial Integrado
Open especificamente la cantidad de servicios a los cuales se les aplico la operativa,
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para lo cual debia indicarse si se ejecutd mediante la utilizacion de un cargo vario o
cualquier otra funcion propia del sistema que permitia la disminucion.

Con el oficio GG-SCI-2021-00473 del 07 de julio de 2021, se anexo6 el SG-GSP-SC-
00027 del 16 de febrero de 2021, en el cual se solicito la rebaja del cargo fijo en
atencion del articulo 95 del Reglamento Técnico de la ARESEP Prestacion de los
Servicios de Acueducto, Alcantarillado, Hidrantes -AR-PSYA-2015 a todos los
servicios facturados de la Cantonal de Coto Brus en los periodos de noviembre y
diciembre del 2020 y el periodo de enero 2021, debido a la discontinuidad del
servicio de agua potable causados por el huracan ETA.

Del andlisis efectuado al documento “NIS APLICAR ARTICULO 95-SG-GSP-SC-
2021-00027”, que contiene el listado de los servicios de la cantonal de San Vito de
Coto Brus a los cuales no se aplico el cargo vario “Retiro cargo fijo agua (CV 605)”
durante los meses de noviembre, diciembre 2020 y enero 2021, se tomd una muestra
de 40 servicios a los cuales se les aplicoé una prueba de cumplimiento para determinar
los motivos por los que la nota de crédito no fue registrada. Ver anexo Nro.02

Como resultado se evidencia que en algunos casos la causa radicé en que, durante
es0s meses no se emitié facturacion. Al no existir un recibo por estos periodos, los
funcionarios encargados procedieron con la inclusién del “cargo fijo de agua” para
cada uno de los meses segun corresponda en cada servicio. No obstante, parte de
los meses en los cuales se incluy6 dicho cargo vario, corresponden a aquellos que,
segun solicitud formal emitida por parte de la cantonal de San Vito de Coto Brus, se
debia eliminar este cobro por los desabastecimientos de agua ocurridos en los meses
de noviembre, diciembre 2020 y enero 2021.

Por ejemplo, de la verificacion efectuada a los NIS 5176540, 5176715, 5444603, se
evidencié un posible desconocimiento y/o falta de cuidado por parte de algunos
funcionarios en relacién con las condiciones establecidas para la generacion del cargo
vario “Retiro de cargo fijo agua” o en su defecto, en caso de no haberse generado
la nota de crédito por la falta de emision del recibo, no proceder con la inclusién de la
nota de débito “Cargo fijo de agua”, en los meses de noviembre, diciembre 2020 y
enero 2021.

Asimismo, la accién detectada eventualmente podria generar un cobro improcedente
de “cargo fijo de agua” a los usuarios de la Cantonal de San Vito de Coto Brus
durante los meses de noviembre, diciembre 2020 y enero 2021.

El Reglamento Técnico: “Prestacién de los Servicios de Acueducto, Alcantarillado
Sanitario e HidrantesAR-PSAyA-2015 en su articulo 95 establece:

“Articulo 95.-Ajuste del monto de la facturacion de los servicios en caso de
discontinuidad.
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Los abonados del servicio de acueducto que reciban un servicio discontinuo cuya
causa no sea caso fortuito, fuerza mayor o suspensiones programadas por
mantenimiento, realizacion de mejoras o nuevas inversiones o dafio causado por
terceros; sino atribuible al prestador, durante el periodo de incumplimiento no se
les cobrara el cargo fijo. En el caso de que no exista cargo fijo, se aplicara una
disminucion del 50% del monto de la factura.

El ajuste del monto sera aplicable cuando la discontinuidad implique:

a. Prestacion del servicio menor a 16 horas naturales diarias durante al menos
20 dias naturales al mes 'y

b. Suspension del servicio durante 24 horas naturales por mas de tres dias
naturales consecutivos o0 mas de 7 dias naturales no consecutivos, ambos en
el mismo mes.

La provisién de agua mediante sistemas alternativos de abastecimiento no eximira
al prestador de aplicar la excepcion al pago del cargo fijo o la disminucién del 50%
del monto de la factura.

Las consideraciones de caso fortuito y fuerza mayor deben ser determinadas
mediante evaluacion del &rea técnica del prestador o demostradas por el abonado
a la Autoridad Reguladora.

(Reformado por la Junta Directiva de la ARESEP, segun resolucion N° RJD-053-
2016, publicada en Alcance 55, La Gaceta N°69 del 12 de abril de 2016).”

Por su parte, la Cantonal de Coto Brus mediante el memorando GSP-RB-CB-2020-
00469 del 01 de diciembre de 2020 solicita:

“(...) es necesario aplicar nota de crédito para retirar el cargo fijo mensual a los
periodos Noviembre y diciembre 2020 y enero 2021 a cada uno de los servicios
facturados, se adjunta archivo en Excel con el nombre NIS APLICAR ARTICULO
95 donde se identifican los servicios con su numero de NIS, localizacién, montos
de las facturas de noviembre y diciembre 2020 y enero 2021 y su estado.”

Asimismo, con el memorando SG-GSP-SC-2021-00027 del 16 de febrero de 2021, la
UEN Servicio al Cliente Periféricos realiz6 la siguiente solicitud:

“Se solicita la rebaja del cargo fijo en atencion del articulo 95 del reglamento
técnico de la Aresep prestacién de los servicios de acueducto, alcantarillado,
hidrantes -AR-PSYA-2015 a todos los servicios facturados de la Cantonal de Coto
Brus en los periodos de noviembre y diciembre del 2020 y el periodo de enero
2021, debido a la discontinuidad del servicio de agua potable causados por el
huracan ETA en este acueducto, en los distritos de San Vito, Sabalito, Agua Buena
y Limoncito.”

De la prueba y resultados obtenidos de la verificacion, se presume falta de cuidado o

de conocimiento por parte de algunos funcionarios de las condiciones establecidas
para la generacion del cargo vario “Retiro de cargo fijo agua” o en su defecto, en
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caso de no haberse generado por la no emision del recibo, no proceder con la inclusion

de la nota de débito “cargo fijo de agua”, en los meses de noviembre, diciembre
2020 y enero 2021.

De la accion detectada eventualmente puede generar un cobro improcedente de
“cargo fijo de agua” a los usuarios de la Cantonal de Coto Brus y por ende, generar
guejas de los usuarios.

2.4 Falta de comunicacion oportuna de la Cantonal de San Vito de Coto Brus a
la Comunidad, con respecto a la discontinuidad del servicio ante la
emergencia ocasionada por el Huracan ETA en noviembre 2020.

Mediante el AU-2021-00458 del 25 de junio del 2021, se le solicit6 al jefe Cantonal,
gue indicara cuales fueron los canales de comunicacion que se utilizaron para tener
informada a la comunidad, de la afectacién que estaba sufriendo el acueducto. Se
recibe el GSP-RB-CB-2021-00331, del 06 de julio del 2021, en el cual adjunta volante
impreso, fotografias del personal entregando los volantes en las casas de habitacion
de los usuarios, comprobante de pago en el cual se detalla cufias televisivas en San
Vito TV, Linea 800 del AyA y redes sociales.

Llama la atencién a este érgano fiscalizador que la informacion suministrada por el
jefe cantonal corresponde a los avisos informativos de la suspension del servicio por
la mejora programada del 31 de agosto al 02 de setiembre del 2020, sin embargo,
para la afectacién con la situacion provocada por el huracan ETA en el mes de
noviembre 2020, no se evidencia ninguna comunicacion clara, oportuna y efectiva
respecto a la solucion para proveer del servicio de agua, mediante el uso de los
camiones cisternas.

4 AYA Atencion\ecinoside
‘.mformal SanpVito,;Sabalito'y
Agua Buena de Coto Brus

Hemos venido realizando la reubicacion de la tuberia que
trasladaelaguadesde Las Tablas atodo el acueductode Coto
Brus, con el fin de minimizar los riegos pordeslizamiento y asi
poder mejorar la continuidad del servicio de abastecimiento
de agua potable en el cantén.

Para poder poner el funcionamiento esta nueva tuberia
necesitamos realizar 2 interconexiones de alta complejidad
en los sectores de El Progreso y La Lucha para que asi el
agua fluya por el sistema.

Por lo antes P nos en la obli ion de
suspender el servicio de ab imi de agua p b
desde el lunes 31 de agosto a las 5:00 a.m. hasta el
miércoles 2 de setiembre a la 12:00 m.d.

Mantendremos 8 camiones cisternas que se encargaran
de la distribucion de agua potable en todos los sectores
afectados de manera constante.

Estamos para servirle y atender sus consultas
por los siguientes medios: y,
@ Oficina AyA Coto Brus, tel: 2543-6498 (Y
(© Linea 800-REPORTE (800-7376783)

(3 WhatsApp: 8376-5103 A
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Cabe considera lo regula en la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos Nro. 7593 en su articulo 5:

“Articulo 5.- Funciones

En los servicios publicos definidos en este articulo, la Autoridad Reguladora fijara
precios y tarifas; ademas, velara por el cumplimiento de las normas de calidad,
cantidad, confiabilidad, continuidad, oportunidad y prestacion éptima, segun el
articulo 25 de esta ley. Los servicios publicos antes mencionados son:

¢) Suministro del servicio de acueducto y alcantarillado, incluso el agua potable, la
recoleccién, el tratamiento y la evacuacién de las aguas negras, las aguas
residuales y pluviales, asi como la instalacion, la operacion y el mantenimiento del
servicio de hidrantes.”

(Asi reformado el inciso anterior por el articulo 5° de la Ley N° 8641 del 11 de junio
del 2008)

Por otra parte, en el Reglamento Técnico de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos: “Prestacion de los Servicios de Acueducto, Alcantarillado Sanitario e
Hidrantes (AR-PSAyA-2015)”

“Articulo 118.- Derechos de los abonados, Los principales derechos de los
abonados son los siguientes:

[..]

g. Recibir comunicacién oportuna sobre suspensiones de servicio y en caso
necesario, sobre abastecimiento alterno de agua potable.”

Asimismo, en el Reglamento para la prestacién de los servicios AyA, aprobado en
sesion ordinaria 2019-72, del 26 de noviembre del 2019, segun AN- 2019-461
comunicado el 28 de noviembre 2019 en su articulo 83 que a la letra dice:

“Articulo 83: De los derechos de los usuarios.
Los principales derechos de los usuarios son los siguientes:

[..]

e) Recibir comunicacién oportuna, sobre suspensiones de servicio y en caso
necesario, sobre abastecimiento alterno de agua potable.

[..]"
Lo anterior, evidencia la falta de un protocolo de comunicacion para informarle a la
ciudadania el plan de accion a ejecutar con el proposito de minimizar la afectacion por

la discontinuidad del servicio de agua potable, en eventos de desastre naturales, dado
el conocimiento de la vulnerabilidad que presenta el acueducto.

El no contar con informacion oportuna de lo ocurrido y las acciones correctivas que
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esta realizando el AyA para restablecer la continuidad del servicio publico, provoca el
aumento de quejas. Se evidencié un descontento por parte de la ciudadania al no
conocer la dimension de la problematica que estaba presentado el acueducto en
relacion con el suministro de agua y no darse cuenta de los horarios ni las rutas de
distribucion de agua potable, mediante vehiculos cisterna.

3. CONCLUSIONES

La Auditoria se efectua a la facturacion emitida en la Cantonal de San Vito de Coto
Brus, durante los meses de noviembre, diciembre 2020 y enero 2021, concluyéndose
lo siguiente:

3.1. De haberse contado con un procedimiento formal para la aplicacion de la
operativa en el "Retiro cargo fijo de agua (VA 605)”, por discontinuidad del servicio,
de acuerdo con el articulo 95 del Reglamento Técnico Prestacion de los Servicios de
Acueducto, Alcantarillado, Hidrantes — AR-PSAYA-2015 de ARESEP, el plazo de
ejecucion de la nota de crédito se hubiera aplicado en tiempo oportuno.

3.2. Del andlisis generado a los altos consumos presentados en el afio 2020, en la
Cantonal de San Vito de Coto Brus se concluye que: Del total de reclamos
presentados el 83% fueron resueltos a favor de los usuarios, considerados
procedentes ante un 17% que resultaron improcedentes, para ello se aplico el
promedio de los ultimos doce meses en cada caso, de acuerdo con el Reglamento de
Prestacion de Servicios de AyA vigente en ese momento. Asimismo, se verificd que
se han ejecutado arreglos de pago a los usuarios de acuerdo con la normativa
establecida, igualmente se evidencid que se estan aplicando los ajustes a las
facturaciones con consumos fuera de parametros normales de cada servicio
(Transitorio AN-2021-154).

3.3. Del andlisis efectuado respecto a la aplicacion del articulo 95 del Reglamento
Técnico de ARESEP, se concluye que en determinados servicios de la cantonal de
San Vito de Coto Brus se esta generando la nota de débito “Cargo fijo de
agua” durante los meses de noviembre, diciembre 2020 y enero 2021, meses en los
cuales segun instrucciones giradas este cobro no debe aplicarse por las situaciones
expuestas anteriormente.

3.4. No se evidencia que la oficina Cantonal de San Vito de Coto Brus informara
debidamente a la comunidad la situacion real del acueducto ante las afectaciones del
huracan ETA, ni de las rutas ni horarios para la distribucion de liquido mediante el uso
de los vehiculos cisterna. Asimismo, a pesar de que la instituciébn cuenta con la
Direccion de Comunicacion, no se pudo evidenciar que la Cantonal coordinara con la
citada direccién un protocolo de comunicacion para tener informada a la comunidad
de lo que estaba sucediendo en relacion con la afectacion del servicio de agua potable.
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3.5. Con el presente informe la Auditoria Interna agrega valor al dar
recomendaciones para mejorar los subprocesos y el sistema de control interno.

4. RECOMENDACIONES

De conformidad con el articulo 12 inciso c) de la Ley General de Control Interno, Nro.
8292, se emiten las siguientes recomendaciones a cumplir dentro del plazo conferido
para ello. El incumplimiento no justificado constituye causal de responsabilidad.

La Auditoria Interna se reserva la posibilidad de verificar la efectiva implementacion
de las recomendaciones, y valorar si pudiera existir responsabilidad, en caso de
incumplimiento injustificado de estas, segun lo normado en el articulo 39 de la Ley
General de Control Interno, Nro. 8292.

Para el cumplimiento de las recomendaciones se debera cumplir con la remisién de la
certificacion de cierre o de avance, segun lo que fuera solicitado con el oficio AU-2021-
00083 del 15 de febrero del 2021.

Al Master Eric Bogantes Cabezas, Gerente General o quien ocupe el cargo:

4.1. Formalizar un procedimiento o protocolo, relacionado con la aplicacion del
articulo 95 del Reglamento Técnico Prestacion de los Servicios de Acueducto,
Alcantarillado, Hidrantes — AR-PSAYA-2015, para ejecutar el “Retiro cargo fijo de
agua (VA 605)”, a una determinada cantidad de servicios, (es decir agrupados por
sistemas, sectores 0 manzanas en casos considerados como necesarios, con la idea
de ordenar los pasos a seguir y los requisitos a cumplir para lograr aplicar una
operativa en forma oportuna. Remitir a la Auditoria Interna el procedimiento aprobado,
publicado y la lista de la capacitacion que se realice al personal respectivo.

Asimismo, formalizar un procedimiento o protocolo, relacionado con la aplicacion del
articulo 97 “Ajuste del monto de la facturacion de los servicios por incumplimiento de
la calidad del agua”, del Reglamento Técnico Prestacion de los Servicios de
Acueducto, Alcantarillado, Hidrantes — AR-PSAYA-2015. (Hallazgo Nro.2.1)

4.2. Elaborar un Protocolo de Comunicacion, en situaciones de Emergencia para
brindar Informacién que oriente a las comunidades afectadas de las acciones y
esfuerzos que realiza la Institucion para reestablecer la continuidad del servicio de
agua potable. Remitir a la Auditoria Interna el protocolo aprobado, publicado y la lista
de la capacitacion que se realice al personal respectivo. (Hallazgo Nro.2.4)

Al Lic. Mario Villarevia Rivera, Jefatura de la Cantonal de San Vito de Coto Brus,
O quien ocupe su cargo:

4.3. Coordinar con la Direccion de Comunicacion Institucional la elaboracion de un
boletin en el cual se le informe a la comunidad de San Vito de Coto Brus lo actuado
por parte de la cantonal en la atencion a los cobros excesivos manifestados por la
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Comision Ciudadana Cantonal, presentados durante el afio 2020. Remitir a la
Auditoria Interna el boletin y la estrategia aplicada. (Hallazgo Nro.2.2)

4.4, Valorar la revision de las notas de débito “Cargo fijo de agua” incluidas
manualmente por la no emision de recibos en los periodos comprendidos entre
noviembre 2020 y enero 2021. Esto con la finalidad de determinar si dichos cobros
son procedentes o improcedentes. Remitir a la Auditoria Interna informe con el detalle
de lo actuado. (Hallazgo Nro. 2.3)

Al Lic. Ronald Umaina Romero, Jefatura Comercial de la Regién Brunca, o quien
ocupe su cargo:

4.5. Realizar capacitacion a los encargados de andlisis de facturacion y plataforma
de servicios de la cantonal de San Vito de Coto Brus para reforzar lo instruido
mediante memorando SG-GSP-SC-2021-00027 del 16-02-2021, para lo cual puede
realizar las coordinaciones correspondientes con la Direccion Gestion de Capital
Humano y la Direccion Sistema Comercial Integrado. Remitir a la Auditoria Interna
copia de los temarios y la lista de asistencia a la capacitacion efectuada. (Hallazgo

Nro.2.
OSCAR GERARDO Firmado digitalmente por OSCAR NICOLE ARIANA E{gﬁ;ﬂ;gﬁr&?ﬁigﬁ
GUZMAN AGUILAR iy © CUZMANACUILAR CHACON ALVARADO (FIRMA)
(FIRMA) Fecha: 2021.12.15 11:40:30 -06'00' ALVARADO (FIRMA) fff:;ﬁo_éé;gf)}w
Lic. Oscar Gerardo Guzman Aguilar, M.A.T.. Bach. Nicole Chacén Alvarado
Encargado Asistente
Auditoria Comercial Metropolitana Auditoria Comercial Metropolitana
Firmado digitalmente por
ROCIO TORRES ROCIO TORRES HERNANDEZ KAREN LORENA Firmado digitalmente por
HERNANDEZ (FIRMA) KAREN LORENA ESPINOZA
Fecha: 35 ESPINOZA VINDAS  ViNDas (FIRvA)
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(FIRMA) -06'00' (FIRMA) 0600
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Directora Auditora Interna

Auditoria Comercial Metropolitana
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Anexo Nro. 01

AYA) __ ESQUEMA ACUEDUCTO COTO BRUS
E

(Acueducto Las Tablas)
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ANEXO Nro. 02

NIS 5176540

EBorenscl - vor2

Archive Editar At. Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestién de Averias Mant. BDD  Ventana
CERIET-N | %= |
E Open 5.G.C. - Consulta de Observaciones @

Servicio: 5176540
Descripcion  Fecha: 09/03/2021
SE AGREGO CARGO FIUO POR
|¢8.000.00 QUE CORRESPONDE
|4 1LOS PERIODOS 11 Y 12-2020,
01Y 02-21 YA QUE ESTE
SERVICIO A ESTADO ACTIVO

PERO MO SE FACTURO.

Ult. Act.:
AYA14698 - Cabezas Guzman Guid

Pag. 10 de 12

o L

Fuente: Sistema Open SCI

EBorEN sClI - va72
Archive Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades Gestion de Averias  Mant. BED Ventana

B (e | @]

Open 5.G.C, - Mantenimiento de Cargos Varios

N.I.S.: 5176540 Cliente: |SO{21EDAD ANONIMA HACIENDA REYZOI
Localiz.: | 06-008-001-001-00100- 24100- 007 Direccién - [TO0N DE ANTIGUA BODEGA AYA
Descripci6 | Estado C V. |Facturael|  Importe | =
N.D. Ajuste Proteccion Recurso Hidrico  Facturado 15/03/2020 27.00
Recargo por Multa Facturado 30/06/2020 231.00
Cargo Fijo de agua Facturado 09/03/2021
Ajuste por redondeo Facturado 09/03/2021 —D,ADJ
Recargo por Multa Facturado 2770442021 313.00
Recargo por Multa Facturado 27/04i2021 578.00
Recargo por Multa Facturado 25/06/2021 831.00
Recargo por Multa Facturado 28/06/2021 22200
Recargo por Multa Facturado 24/09/2021 291.00

Total : 16.860.60 ~
Al | 5

Datos del cargo vario seleccionado

Importe: §,000.00 Fecha a Fact.: |09I03f2021 _—;.' Doc. soporte: WER OBSERV

Fuente: Sistema Open SCI
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EBoreniscr - vare

Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestion de Averias  Mant. BD  Ventana

|Een (& | @B

Open 5.G.C. - Mantenimiento de Cargos Varios
N.L.S.: 5176540 Cliente: |SOC|EDADANONIMA HACIENDA REYZOI
Locdiz.:l 06-008-001-001-00100- 24100- 007 Direccion.: ITDON DE ANTIGUA BODEGA AYA
| Facturael| Impote | IVAMNeto | Monto Total | Incluido en | Amortizacidn | Doc. So
15/03/2020 27.00 0.00 27.00 W 0.0005176540.1.(
30/06/2020 231.00 0.00 231.00 1 0.00 051765400121

09/03/2021 8.000.00 1.040.00 9.040.00 0.00 VER OBSER!
09/03/2021 -0.40 0.00 -0.40 i 0.00 051 76540012IJ
27/04/2021 313.00 0.00 313.00 " 0.00 051765400121
2710472021 578.00 0.00 578.00 i 0.00 051765400121
25/06/2021 831.00 0.00 831.00 " 0.00 051765400121
28/06/2021 222.00 0.00 222.00 i 0.00 051765400121
24/09/2021 291.00 0.00 291.00 i 0.00 051765400121
Total : 16.860.60 1.040.00 17.900.60 ] hd
. <| >
Datos del cargo vario seleccionado
Importe: 8,000.00 Fecha a Fact.: IDSID31'2021 2! Doc. soporte: VER OBSERV

Fuente: Sistema Open SCI

Caso Nro. 2
NIS 5176715

Eoren scll. - vor2

Archive Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades  Gestién de Averias  Mant. BDL Ventana 7
e |(swa@ | @&
Open 5.G.C. - Consulta de Observaciones \ 2

Servicio: 5176715
Descripcion Fecha: 11/06/2021
SE GENERO CARGO FIJO DE
IMGUA POR ESTAR SUSPENDIDO)
L 0S PERIODOS DEL 28/10/2020
IAL 03/06/2021 POR UN MONTO
DE 14.000 COLONES EXACTOS

Ult. Act.:
AYA460 - Johnny Rios Lemiatre

Pag. 17 de 17

o L

Fuente: Sistema Open SCI
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Eorerscr - vare
Archivo Editar At. Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades Gestion de Averias  Mant. BD Ventana 7

|8 & | m|F

Facturado

Fuente: Sistema Open SCI

Bl oren scl. - vo7.2
Archive Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades Gestién de Averias Mant, BD Ventana 7?7

Fuente: Sistema Open SCI
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NIS 5444603

B oPEN S.CI. - v97.2 - [Open 5.G.C. - Mantenimiento de Cargos Varios]
. Archivo Editar At Cliente Ciclo comercial Mant. Entidades Gestion de Averias Mant. BD Ventana 7

|8 o | v& | @|B

Cargo Fiio de agua Facturado 04/0 s 6.000.00

Fuente: Sistema Open SCI

-OPEN S.C.l. - v97.2 - [Open S.G.C. - Mantenimiento de Cargos Varios]
. Archivo Editar At, Cliente Ciclo comercial Mant, Entidades  Gestion de Averias  Mant, BD Ventana ?

e (08 | m|B

6.000.00 780.00 6 00 0.00 VER OBSERN\

Fuente: Sistema Open SCI
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ANEXO NRO. 3
OBSERVACIONES REALIZADAS POR LA ADMINISTRACION ACTIVA AL INFORME

RESUMEN 4.1. Elaborar un procedimiento formalizado o protocolo, relacionado con la
(Pagina 26) aplicacion del articulo 95 del Reglamento Técnico Prestacién de los Servicios
de Acueducto, Alcantarillado, Hidrantes — AR-PSAYA-2015, para ejecutar el
“Retiro cargo fijo de agua (VA 605)”, a una determinada cantidad de servicios,
(es decir agrupados por sistemas, sectores 0 manzanas en casos
considerados como necesarios, con la idea de ordenar los pasos a seguir y
los requisitos a cumplir para lograr aplicar una operativa en forma oportuna.
Remitir a la Auditoria Interna el procedimiento aprobado, publicado y la lista
de la capacitacién que se realice al personal respectivo. (Hallazgo Nro.2.1)

Observacion de la Administracion:

Con memorando GSP-RB-SC-2021-00131 del 08 de diciembre de 2021, el
Lic. Ronald Umafia Romero de Servicio al Cliente Region Brunca y el Lic.
Mario Villarevia Rivera de la Cantonal de Coto Brus, remiten la siguiente
observacion:

“Con respecto a larecomendacion 4.1 es importante que se
elabore de una vez el procedimiento del articulo 97 del
Reglamento Técnico Prestacion de los Servicios de
Acueducto, Alcantarillado, Hidrantes — AR-PSAYA-2015, ya
que no existe un procedimiento oficial.”

¢ Se acoge? Si (X) [ No () | Parcial ()
Se acoge y se adiciona el articulo 97 del Reglamento Técnico Prestacién de
Argumentos Al los Servicios de Acueducto, Alcantarillado, Hidrantes — AR-PSAYA-2015, para

la elaboracion del procedimiento formalizado o protocolo.

RESUMEN 4.3. Coordinar con la Direccién de Comunicacion Institucional la elaboracion
(Pagina 27) de un boletin en el cual se le informe a la comunidad de San Vito de Coto Brus
lo actuado por parte de la cantonal en la atencién a los cobros excesivos
manifestados por la Comision Ciudadana Cantonal, presentados durante el
afio 2020. Remitir a la Auditoria Interna el boletin y la estrategia aplicada.
(Hallazgo Nro.2.2)

Observacion de la Administracién:

Con memorando GSP-RB-SC-2021-00131 del 08 de diciembre de 2021, el
Lic. Ronald Umafia Romero de Servicio al Cliente Region Brunca y el Lic.
Mario Villarevia Rivera de la Cantonal de Coto Brus, remiten la siguiente
observacion:
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“Recomendacién 4.3 Se procedera a coordinar con el
departamento de Comunicacion Institucional la divulgacién
por medio de boletines informativos, sobre el procedimiento
establecido segun la recomendacion 4.2 en situaciones de
Emergencia para brindar Informacion que oriente a las
comunidades afectadas sobre las acciones y esfuerzos que
realiza la Institucion para reestablecer la continuidad del
servicio de agua potable.

Remitir a la Auditoria Interna el protocolo aprobado, publicado
y la lista de la capacitacion que se realice al personal
respectivo.”

,Se acoge?

Si() | No (X) | Parcial ()

Argumentos Al

Cuando se indica que la jefatura de la Cantonal de San Vito de Coto Brus
procedera a coordinar con la Direccion de Comunicacion Institucional la
divulgacién por medio de boletines informativos, se da un enfoque en las
situaciones de emergencia y no en los eventuales cobros excesivos
manifestados por la Comision Ciudadana Cantonal, presentados durante el
afio 2020.

RESUMEN
(Pagina 27)

4.4. Valorar la revision de las notas de débito “Cargo fijo de agua” incluidas
manualmente por la no emision de recibos en los periodos comprendidos
entre noviembre 2020 y enero 2021. Esto con la finalidad de determinar si
dichos cobros son procedentes o improcedentes. Remitir a la Auditoria Interna
informe con el detalle de lo actuado. (Hallazgo Nro. 2.3)

Con memorando GSP-RB-SC-2021-00131 del 08 de diciembre de 2021, el
Lic. Ronald Umafia Romero de Servicio al Cliente Regién Brunca y el Lic.
Mario Villarevia Rivera de la Cantonal de Coto Brus, remiten la siguiente
observacion:

“Recomendacion 4.4 se esta haciendo una revision de las
notas de debido “Cargo fijo de Agua”, con base a un reporte
de OPEN de todas las notas ingresadas manualmente,
correspondientes a los periodos noviembre 2020 a diciembre
2021. Con lo anterior se determinara si existieron errores en
el calculo en el ingreso de dichos cargos.”

,Se acoge?

Si() | No (X) | Parcial ()

Argumentos Al

En relacién con la observacion aportada se sobreentiende que la misma
corresponde a las acciones que se estan efectuando por parte de la cantonal
para cumplir con lo recomendado; por lo que, no procede ninguna
modificacion a la citada recomendacion.
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RESUMEN 4.5. Realizar capacitacion a los encargados de andlisis de facturacion
(Pagina 27) y plataforma de servicios de la cantonal de San Vito de Coto Brus para
reforzar lo instruido mediante memorando SG-GSP-SC-2021-00027
del 16-02-2021. Remitir a la Auditoria Interna copia de los temarios y
la lista de asistencia a la capacitacion efectuada. (Hallazgo Nro.2.3)
Con memorando GSP-RB-SC-2021-00131 del 08 de diciembre de 2021, el
Lic. Ronald Umafia Romero de Servicio al Cliente Region Brunca y el Lic.
Mario Villarevia Rivera de la Cantonal de Coto Brus, remiten la siguiente
observacion:
“Con respecto a la Recomendacion 4.5, Realizar
capacitacién a los encargados de andlisis de facturacién y
plataforma de servicios de la cantonal de San Vito de Coto
Brus, para poder impartir esta capacitacion debe de estar
creado el procedimiento que se esta solicitando en la
recomendacion 4.1.
Es importante mencionar que en la Regién Brunca no existe
personal con la preparacion especial que se dedique brindar
capacitaciones a los colaboradores, seria una vez que esté
construido el procedimiento oficial es preparar una induccion
al personal para la aplicacién de este y relacionarlo con el
reglamento tanto del AyA como el de la Aresep, como se ha
realizado en otras oportunidades.”
;Se acoge? Si() | No () | Parcial (X)

Argumentos Al

De acuerdo con la observacion aportada se evidencia que la misma
corresponde a las acciones que se estan efectuando por parte de la cantonal,
para cumplir con lo recomendado. La Cantonal puede realizar las
coordinaciones con la Sede Central que considere necesarias.
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