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RESUMEN EJECUTIVO
¢, Qué examinamos?

La Auditoria estim6 como propdésito evaluar las acciones del proceso de contratacion
de la licitacién 2021LN-000003-0021400001 “Servicios de Centro de Contactos para
atencion Omnicanal de Usuarios de AyA", contemplando la gestién efectuada previo
a la adjudicacion, durante las operaciones comprendidas entre el 01 de enero 2021 y
el 24 de agosto 2022 y se extendidé en aquellos casos en los que se considero
pertinente. La investigacion se enfoco en la verificacién del cumplimiento de requisitos
en la decision inicial y la razonabilidad de los precios, con el objetivo de identificar si
se ejecutaron conforme el bloque de legalidad. A su vez, se evaluaron las acciones
gue debia realizar la Comision Asesora para la Contratacién de Bienes y Servicios y
la Direccién de Proveeduria, segun sus competencias y el bloque de legalidad que las
regula.

¢Por qué es importante?

La atencién y el fortalecimiento de servicio al cliente en el Instituto Costarricense de
Acueductos y Alcantarillados, constituye un area de vital importancia para el logro de
las metas y objetivos institucionales basandose en las actividades de control
destinadas para tal fin. Por tanto, es necesario que el AyA atienda en la gestion de
compras el ordenamiento juridico y técnico aplicable, asi como las sanas practicas
administrativas, dada la cantidad de fondos publicos destinados, y bajo este contexto,
es primordial que la obtencion de este servicio atienda criterios de oportunidad,
eficiencia y eficacia, los cuales constituyen elementos basicos para el fortalecimiento
institucional.

¢, Qué encontramos?

En la investigacion se determinaron debilidades de control en el proceso de
contratacion.

Algunas de las gestiones efectuadas se ejecutaron al margen de un proceso efectivo
de planificacién desde la decision inicial en cuanto a la descripcion y codificacion de
las lineas del servicio por realizar y en el marco de un deficiente control sobre la
elaboracioén y verificacién de un estudio de mercado que cumpliera con criterios de
calidad y efectividad de los datos ahi contenidos.

Se detectaron inexactitudes en el contenido del cartel, a pesar de que fue revisado y
se emitieron observaciones por parte de la Comisién Asesora para la Contratacion de
Bienes y Servicios, sin embargo, se presenta la limitacion que no existe acta que
registre lo acontecido en dichas reuniones de revision.
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Las debilidades de control determinadas evidencian la inadecuada aplicacion de
practicas contenidas en procedimientos o circulares vigentes en ese momento, que
no aseguran la existencia de controles previos, concomitantes y posteriores, por
cuanto ninguna costumbre de la administracion activa puede ir en contra del bloque
de legalidad.

En la primera version elaborada del estudio de razonabilidad, presentado en la sesion
de Comisidn Asesora para la Contratacion de Bienes y Servicios, ninguna de las
ofertas contaba con el presupuesto detallado y completo con todos los elementos que
lo componen. Informacién que tampoco fue solicitada en su momento por el area
competente, lo cual impidié realizar un céalculo mas exacto y significativo de la
razonabilidad de precios.

A pesar que la direccion de Proveeduria consider6 que no se habian seguido los
lineamientos establecidos en la normativa no recomendé a la Gerencia General el
inicio de investigaciones preliminares en atencion a las potestades de investigacion
gue ostenta y como primer responsable, segun lo normado el articulo 10, inciso u) del
Reglamento Adquisiciones de Bienes, Servicios y Construccion de Obras de AyA,
vigente en ese momento, no tomo las acciones inmediatas ni.

Se logré determinar mediante la resolucion de la Contraloria General de la Republica
R-DCA-00585-2022 del 08 de julio 2022, que la declaratoria, ya hubiera sido desierta
o infructuosa, no tuvo razon para anular o no proceder con la adjudicacion por el hecho
de omitir o presentar un deficiente estudio de mercado y no se explica la razén del
porqué no era viable realizar el analisis de factibilidad en ese momento. Situacion que
dej6 expuesta a la institucién por cuanto tuvo que retrotraerse de su decision previa 'y
readjudicar la licitacion.

¢ Qué sigue?

Con el propésito de contribuir con oportunidades de mejora, se giraron
recomendaciones a la Junta Directiva, Gerencia General y Direccidén de Proveeduria,
las cuales se orientan a la definiciobn de procedimientos actualizados y mecanismos
gue permitan solventar eficaz y oportunamente las condiciones identificadas en cada
uno de los resultados obtenidos, en procura de incentivar las sanas practicas y
contribuir en el alcance de los objetivos institucionales, que permitan una mejora en
las medidas de control, conforme a lo normado en la Ley General de Control Interno
Nro. 8292, las Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-
DFOE), Ley de la Administracion Financiera y Presupuestos Publicos N. 8131 y su
reglamento; Manual de Gestion del Expediente Electronico P-PS-110-04-2013 SICOP
y de ahora en adelante la nueva Ley General de Contratacion Publica N.° 9986, la cual
entrd en vigencia el 01 de diciembre 2022 y su reglamento.

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados Pagina 4 de 48

+ 506 2242 5000 * www.aya.go.cr
Pavas, San José, Costa Rica.



‘AYA’ INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS
— AUDITORIA INTERNA
=——

Con el presente informe, la Auditoria Interna agrega valor al emitir recomendaciones
concretas para la mejora de las actividades evaluadas y a su vez, coadyuva con el
cumplimiento de los objetivos institucionales.
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18 de mayo de 2023
HI-01-2022
INFORME Nro.ICI-2023-002

INVESTIGACION POR PRESUNTOS HECHOS IRREGULARES DEL
PROCEDIMIENTOS DE CONTRATACION ADMINISTRATIVA 2021LN-000003-
0021400001 “SERVICIOS DE CENTRO DE CONTACTOS PARA ATENCION
OMNICANAL DE USUARIOS DE AYA”, HASTA SU ADJUDICACION Y LO
ACTUADO POR LA ADMINISTRACION ACTIVA.

1. INTRODUCCION

1.1  Origen de la auditoria

La Auditoria Interna realiz6 una investigacion a partir de una solicitud de la Junta
Directiva con el acuerdo AN-2022-301 del 06 de julio del 2022.

1.2 Objetivo general.

Evaluar el cumplimiento del bloque de legalidad en el procedimiento de contratacion
administrativa licitacion 2021LN-000003-0021400001 “Servicios de Centro de
Contactos para atencion Omnicanal de Usuarios de AyA" hasta su adjudicacion.

1.3 Objetivos especificos

a. Determinar el cumplimiento de requisitos en la decision inicial, asi como la
presentacion del estudio de mercado y la razonabilidad de los precios, con el
propdésito de identificar si se ejecutaron conforme al bloque de legalidad y las
sanas practicas.

b. Evaluar la actuacién de la unidad solicitante, el administrador de la contratacion,
la “Comision Asesora para la Contratacion de Bienes y Servicios” y la Direccion
de Proveeduria, segun sus competencias y el bloque de legalidad que las regula.

14 Alcance de la auditoria

La investigacion comprendio las acciones efectuadas entre el 01 de enero 2021 y el
24 de agosto 2022 y se extendid en aquellos casos en los que se considero pertinente.
Abarca especificamente la gestion ejercida previo a la adjudicacion de la licitacion
2021LN-000003-0021400001 “Servicios de Centro de Contactos para atencion
Omnicanal de Usuarios de AyA".

La investigacion no incluyo la ejecucion de la contratacion.
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15 Criterio de auditoria

Los criterios de auditoria fueron analizados por el ejecutivo experto del area legal en
conjunto con el equipo de auditoria a cargo. La Junta Directiva solicitd una
investigacion preliminar, por lo que los criterios no fueron analizados con la
administracion activa.

1.6 Metodologia Aplicada

La auditoria se realiz6 de acuerdo con lo establecido en la Ley de Contratacion
Administrativa N.° 7494 y su Reglamento N.° 33411; Reglamento de Adquisiciones de
Bienes, Servicios y Construccion de Obras del Instituto Costarricense de Acueductos
y Alcantarillados, cuya normativa estaba vigente para el alcance de la auditoria,
Procedimiento ADM-91 “Gestion de Compras” y circulares emitidas por la Direccion
de Proveeduria. Asi como lo regulado en la Ley General de Control Interno N.° 8292
y en la Ley de la Administracién Financiera y Presupuestos Publicos N.° 8131 y su
reglamento.

La metodologia empleada se enfoco en la aplicacién de técnicas de auditoria, tales
como: revision del expediente en el Sistema Integrado de Compras Publicas (Sicop);
solicitudes de informacion; lectura y revision de actas de la “Comisiéon Asesora para la
Contratacién de Bienes y Servicios” y analisis de documentos que incluyen el estudio
de mercado, la razonabilidad de precios y la evaluacion de ofertas.

1.7 Limitaciones que afectaron la ejecucion de la auditoria

No se conto con la totalidad de las actas de sesion de la “Comision Asesora para la
Contratacién de Bienes y Servicios”, en especial las relativas a la revision del cartel,
por cuanto segun la Direccién de Proveeduria en su memorando GG-DP-2023-00377
del 06 de marzo 2023, dentro de los procedimientos establecidos en el 2021, no se
realizaban minutas para las comisiones de cartel.

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

Se le recuerda a la administracion activa lo normado en los articulos N.° 36, 37, 38 y
39 de la Ley General de Control Interno, publicada en la Gaceta N.° 169 del 4 de
setiembre de 2002, con la finalidad de fortalecer los canales de comunicacion entre
los titulares subordinados y la Auditoria Interna.

1.9 Conferencia final de los resultados de la Auditoria

Los resultados de la auditoria se expusieron en una conferencia virtual el dia 14 de
junio de 2023, a los siguientes funcionarios:
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Maria Gabriela Vallejo Astia, Gerente General; Andrey Vila Abarca de la Gerencia
General; Jennifer Fernandez Guillén, Proveedora; Rosibel Campos Chavarria de la
Direccion de Proveeduria; Aida Rita Sosa Ulate, de la Asesoria Legal de Contratacion
Administrativa; Pablo Gonzalez Gonzalez, Maureen Alvarado Granados y Sergio
Rodriguez Vargas de la UEN Servicio al Cliente GAM.

Con el oficio AU-2023-00675 del 14 de junio de 2023, se le remitié a la Gerencia
General el informe borrador de esta auditoria. Se recibieron observaciones con el
oficio GG-2023-01992 del 27 de junio 2023, el cual anexa el memorando GG-DP-
2023-01131 del 22 de junio 2023 y documento Word “Respuesta AU-2023-00675-GG-
DP-2023-01131-GG-2023-01992”. En el anexo N.° 1 adjunto, se encuentra el cuadro
con el andlisis de dichas observaciones.

1.10 Acrénimos

AyA: Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados.
Sicop: Sistema Integrado de Compras Publicas.

GAM: Gran Area Metropolitana.

MEIC: Ministerio de Economia Industria y Comercio.
Procomer: Promotora del Comercio Exterior de Costa Rica.

SCI: Sistema de Control Interno.

1.11 Antecedentes

La adjudicacién de la licitacion 2016LN-000018-PRI “Servicios de Centro de Contactos
para atenciéon multifuncional de usuarios del AyA”, para brindar los servicios de
atencion telefénica a través de la linea 800-REPORTE y los medios interactivos
(WhatsApp, Chat Web, Facebook), fue publicada en el Diario Oficial La Gaceta el 14
de marzo de 2017. El plazo de ejecucion fue de un afio con posibilidad de tres
prorrogas, la orden de inicio se dio el 17 de mayo 2017, cuyo contrato inicio el 01 de
junio de 2017. El contrato con sus prérrogas vencio el 31 de mayo 2021 y el contrato
adicional abarcé del 01 de junio 2021 al 30 de noviembre 2021.

En lo que respecta a la licitacion publica N.°© 2021LN-000003-0021400001 “Servicio
de Centro de Contactos para atencion Omnicanal de Usuarios de AyA”, en la sesion
2022-011 del 21 de febrero 2022 de la Comision Asesora para la Contratacion de
Bienes y Servicios, se toma el acuerdo 2022-019: “Declarar la presente licitacion
desierta, aun habiendo una oferta elegible la parte técnica no logré6 demostrar
mediante el estudio de razonabilidad que el precio ofertado es razonable”.
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Posteriormente, la Contraloria General de la Republica mediante resoluciéon R-DCA-
00585-2022 del 08 de julio 2022, declara con lugar el recurso de apelacion interpuesto
por el Consorcio Netcom y anular el acto final, para que se retrotraiga el procedimiento
al estudio de ofertas, en concreto para que se cumpla con el deber de analizar la
razonabilidad del precio, segun exige el articulo 30 del Reglamento a la Ley de
Contratacion Administrativa.

2. RESULTADOS

2.1 Debilidades en el estudio de mercado

Como parte de la ejecucion de la investigacion, se procedié a analizar si la UEN
Servicio al Cliente GAM realiz6 o no un estudio de mercado, por cuanto la directora
de Proveeduria menciono en la sesion de comision asesora 2022-010 del 16 de
febrero 2022, que no efectuaron un estudio de mercado real. Asimismo, la asesora
legal sefialo, tanto en la citada acta de sesion como en la 2022-011 del 21 de febrero
2022, que no se efectud el estudio de mercado.

En la sesién de la “Comision Asesora para la Contratacion de Bienes y Servicios” acta
2022-010 del 16 de febrero 2022, se presento la primera version del estudio de
mercado para la licitacion 2021LN-000003-0021400001 “Servicios de Centro de
Contactos para atencion Omnicanal de Usuarios de AyA" (asi ratificado en
certificacion GG-DP-2023-00663, firmada el 21 de abril 2023 por la directora de
Proveeduria), en el cual no se muestran los nombres de las empresas y se presentan
datos de 2015.

De lo descrito en el parrafo anterior, como parte de las pruebas de auditoria aplicadas,
se procedio6 a evaluar si existié un estudio de mercado para el proceso licitatorio 2021,
analizar su contenido y las fuentes que lo alimentan. De los resultados obtenidos se
logra determinar lo que a continuacion se detalla:

e En el estudio de mercado utilizado para la contratacion del 2021, las lineas
corresponden a la descripcion de la licitacién del 2016. Al observar la linea del
cuadro de evaluacion contenido en el cartel 2021, casi todas las lineas
concuerdan con las del 2016 a excepcion de la linea 3, relacionada con la
atencion personalizada de usuarios en plataforma de servicios. Pero las
definidas en la "descripcion del servicio por realizar" establecidas en el mismo
cartel, no son coincidentes.

e Los montos sefialados en el estudio de mercado para la oferta econémica del
ICE en el 2015 no coinciden.

e Las ofertas econdmicas de Netcom 2015 y 2016, asi como la de E&S
INFOCOM 2016, si concuerdan con las fuentes suministradas.
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Del estudio de mercado presentado por el area técnica, no se evidencia indicio
de invitacion o sondeo de mercado para conocer si existian nuevos oferentes
en la prestacién de este servicio, ni registros de busqueda. Tal y como se
evidencia en la certificacion UEN-SCC-GAM-2023-00808 del 14 de abril 2023,
firmado por el Lic. Luis F. Cubillo Lobo, en la cual aducen que el servicio
solicitado por AyA por su especializacidon, volumen y complejidad son pocas las
empresas de mercado que lo ofrecen. Por otra parte, tampoco se indago ante
el Ministerio de Economia Industria y Comercio (MEIC) o la Promotora de
Comercio Exterior (Procomer), con el propdsito de conocer empresas inscritas
gue brindan servicios como los requeridos en la licitacion 2021LN-000003-
0021400001, alternativa que no era conocida como viable o como fuente de
informacion por el area usuaria tal y como lo sefala en la certificacion UEN-
SCC-GAM-2023-01118 del 18 de mayo 2023.

El estudio de mercado presentado por el area técnica en Comision Asesora,
presenta un cuadro por separado relacionado con la “Atencién Personalizada
en Plataforma de Servicios de AyA” que no estaba contemplada en el 2016 y
gue estima un precio por persona por mes de $2.100,00 + IVA. Segun
certificacion UEN-SCC-GAM-2023-01118 del 18 de mayo 2023, este dato fue
tomado de una propuesta econdmica del 04 de noviembre de 2020 del
adjudicatario (Netcom) de la licitacién publica nacional 2016LN-000018-PRI,
presentada en el momento que se buscaron alternativas para atender la
demanda creciente, a partir de la alerta sanitaria por Covid-19. Por tanto, es
criterio de la Auditoria Interna, que con mas razon se debié indagar en el
mercado esta linea que es nueva para esta contratacion y no basarse en una
Unica referencia de cotizacién. No hubo una audiencia previa o un analisis para
estimar cual era el precio, esto, mediante la tabla de salarios vigente, cargas
sociales y demas rubros para contar con una base.

Efectivamente se cuenta con un estudio de mercado pero presenta debilidades
de fondo y forma (desactualizacion en sus datos por falta de indagacion en el
mercado y errores).

Se debe tomar en cuenta que es una contratacion con una afectacion al usuario
final. Al terminar la contratacién del 2016, se realiz6 una ampliacion y se cont6
con suficiente tiempo para planificar una audiencia, analizar los costos e
informacién base de las dltimas facturas.

De conformidad con la respuesta a la audiencia presentada por la administracién ante
la Contraloria General de la Republica (Expediente CGR-REAP-2022002989 del 27
de mayo 2022), en la pagina 28, se indica:

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados

“El estudio de mercado, asi como una descripciéon y estimacion del costo
del objeto, el cronograma con las tareas y los responsables de su ejecucion
como insumos para la evaluacion de las ofertas, debian constar en el
expediente administrativo de la contratacion como hecho histérico antes
de la apertura de las ofertas, no solo para otorgar a los oferentes seguridad
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juridica, sino la base de la evaluacién justa, en atencion a los principios de
legalidad y de equilibrio de los intereses.

El AyA, debe acreditar que el precio reconocido sea razonable, pero sin un
Estudio de Mercado actualizado como se puede determinar la razonabilidad de
un precio ofertado sin analizarlo a la luz de los precios de mercado actualizado
a tiempo presente. Al carecer de la realidad del mercado, no se puede obtener
la razonabilidad del precio, violentando los principios de razonabilidad,
proporcionalidad. Sin este soporte como se puede estimar si estamos ante un
precio inaceptable, ya sea un precio ruinoso o excesivo.” (El resaltado es
nuestro).

De acuerdo con el parrafo supra citado, es contradictorio con lo indicado en el
memorando GG-DP-2022-01479 del 19 de agosto 2022, en el cual se cuestiona por
parte de la Direccion de Proveeduria, lo mencionado en el oficio GG-2022-02859 del
20 de julio de 2022 que corresponde al mismo contenido del informe GG-2022-02083
del 26 de mayo de 2022, en el punto 6 de conclusiones, que a la letra dice:

“6. Se identifica un incumplimiento por parte del analista al procedimiento ADM-
91-01-9 (sic) Solicitud de contratacion, en lo que respecta a las actividades 7.4
revision de los requisitos y 7.5. verificar la conformidad de los requerimientos,
debido a que la Direccién de Proveeduria, en la sesion 2022-010 del 16 de
febrero del 2022, indica que si en la plataforma SICOP se anota que se realizé
estudio de mercado no se tiene que poner en duda, tampoco se logré identificar
en las actas de sesion ni en los informes suministrados por la Direccién de
Proveeduria que se verificara la recepcion y conformidad del estudio de mercado
segun el formulario ADM-91-01-FI Verificacion de requisitos”.

Del procedimiento ADM-91-01-P “Solicitud de contratacion”, la version 01 empieza a
regir a partir del 05 de marzo 2021, dicha informacion fue proporcionada via correo
electronico el 30 de marzo 2023, por la funcionaria Leda Castro Gonzéalez de Control
de Gestion de la Direccion de Proveeduria. Llama la atencion de la Auditoria Interna,
gue al consultar a la oficina de Gestion de Calidad, acerca de los procedimientos de
calidad ADM-91 “Gestiéon de Compras”, en el memorando GG-2023-00932 del 28 de
marzo 2023, sefiala lo siguiente:

“(...) le comunico que en el mes de enero 2021 la Oficina de Gestion de
la Calidad no mantiene registros de aprobaciéon de procedimientos,
instrucciones de trabajo, formularios 0 manuales del proceso en mencion,
por otra parte, la informacién aprobada data aproximadamente del mes
de octubre 2021.”

Por su parte, en solicitud efectuada a la analista de esta contratacion, refiriéndose a
este mismo tema, mediante certificacion GG-DP-2023-00914 del 25 de mayo 2023,
menciona lo siguiente:

Indica que el procedimiento se le asigna el 29 de febrero 2021 y adjunta imagen del
correo electrénico, el cual consigna como fecha el 29 de enero 2021. Ademas, sefiala
gue a partir del 14 de diciembre 2020, se le comunicé via correo electronico la version:
Formulario ADM-91-01-F-01 “Condiciones Particulares de las Contrataciones en AyA”
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y se menciona que debe ser utilizada en los tramites de contratacion siguientes a esa
fecha. En cuanto a la lista de chequeo del citado formulario, aduce que contiene
requisitos que van a regir para la contratacion y que los aspectos deben ser verificados
por el area legal y otros analizados por el area técnica, asi confirmado en correo
electronico de aclaracion enviado por dicha funcionaria el 26 de mayo 2023, en el cual
resalta que como analista no le corresponde las verificaciones de dichos requisitos.

Al efectuar la comparacion, ciertamente, este formulario (aunque contienen el mismo
cbdigo) no concuerda con el ADM-91-01-F1 “Formulario de verificacion de requisitos
para dar inicio a contrataciones via concurso” indicado por la Gerencia General en su
informe GG-2022-02083 del 26 de mayo 2022, dirigido a la Junta Directiva. Por tanto,
se puede determinar que por la fecha de asignacion a la analista, el procedimiento en
la version 01, no estaba vigente en ese momento.

De conformidad con la entrevista efectuada el 15 de marzo 2023 a la funcionaria
analista Rosibel Campos Chavarria, menciona que las contrataciones se asignan a
través de Sicop, pero previo existe un filtro, que son las compafieras encargadas de
revisar que se aporten todos los requisitos que conlleva la presentaciéon de una
solicitud. Posteriormente, la analista revisa y descarga los documentos para generar
el cartel, el cual es remitido a la jefatura inmediata.

Sobre la verificacion de requisitos y si se contaba con un estudio de mercado
actualizado cuando se realiz6 la solicitud en Sicop, indica que la verificacion le
corresponde a un grupo asignado para esa funcion en la Proveeduria y agrega:

“Para esta licitacion no estaba reglamentado que tenian que adjuntar el estudio
de mercado al momento de hacer la solicitud de contratacion.

En el camino en la licitacion, en una de las reuniones se verifica que la unidad
técnica no habia realizado el estudio de mercado. En una circular de
Proveeduria de noviembre 2021 es cuando se gira la directriz de la obligacion
de adjuntar el estudio de mercado cuando se realiza la solicitud en SICOP.”

Sobre este mismo tema menciona:

“Cuando ya se tenian todos los estudios realizados la comisiéon asesora se
percata de que no habia un estudio de mercado previo a la solicitud de
contratacion (...).”

Por su parte, en entrevista aplicada a la directora de Proveeduria el 15 de marzo 2023,
ante la pregunta: ¢quién es el encargado de verificar la existencia del estudio de
mercado y razonabilidad de precios en una contratacion?, menciona que a partir del
03 de noviembre 2021 (Circular GG-DP-2021-02257, N.° 2021-007), se establecio el
requisito para AyA que las areas solicitantes presenten el estudio de mercado como
parte de los documentos para solicitar las contrataciones. Ademas sefiala, que antes
de eso las unidades solicitantes Unicamente indicaban que se cuenta con estudio de
mercado o que lo realizaron, pero no lo tenian que presentar. El expediente, a partir
de noviembre de 2021, la Proveeduria revisa que lo presenten como parte de los
requisitos. Asi justificado mediante el memorando GG-DP-2022-01479 del 19 de
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agosto 2022, en el cual la directora de Proveeduria sefiala que no existia el requisito
de presentar el estudio de mercado, sino que Unicamente debian hacer referencia que
se habia realizado dicho estudio y argumenta que no hubo incumplimiento por parte
del analista de la licitacion, por cuanto las ofertas de esta licitacion se recibieron el 21
de mayo 2021 (fecha en la cual no estaba vigente el requisito de presentacién de
estudio de mercado).

Es conveniente indicar, el deber de asegurarse que ninguna practica, procedimiento,
lineamiento o0 costumbre administrativa, bajo el criterio de discrecionalidad
administrativa, pueda constituirse contraria al ordenamiento juridico. En este caso, se
evidencia que la Administracion Activa presentaba debilidades en sus actividades de
control, a partir de los que norma la Ley de Contratacion Administrativa y su
reglamento. A su vez, que los procedimientos carecen de los controles previos,
concomitantes y posteriori, que permitan asegurar el cumplimiento en todo el proceso
de gestion de compras (el cual es un proceso transversal a toda la institucion) en cada
etapa, para identificar desviaciones e inmediatamente actuar, en busca del interés
publico. Los procedimientos, circulares, lineamientos e instructivos que se emitan
relacionados con el proceso de gestion de compras, deben considerar a todos los
involucrados, que deben estar en cumplimiento del bloque de legalidad y dejar clara
la rectoria de la Proveeduria Institucional', que a su vez, debe ser una facilitadora de
todo el proceso porque es la competente para conducir los procedimientos de
contratacion administrativa que interesen.

La actividad de contratacion administrativa se rige por las normas y principios del
ordenamiento juridico administrativo. El Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa N.° 33411 en sus articulos 8, 11 y 12 regulaba:

“Articulo  8°-Decision inicial. La decisibn administrativa que da inicio al
procedimiento de contratacion sera emitida por el Jerarca de la Unidad solicitante
o por el titular subordinado competente, de conformidad con las disposiciones
internas de cada institucion.

Esta decisién se adoptard una vez que la unidad usuaria, en coordinaciéon con
las respectivas unidades técnica, legal y financiera, segun corresponda, haya
acreditado, al menos, lo siguiente:

[..]

b) La descripcion del objeto, las especificaciones técnicas y caracteristicas de
los bienes, obras 0 servicios que se requieran, en caso de que puedan existir

lia Ley General de Contratacion Publica vigente, resalta ese rol de las Proveedurias Institucional al normar en su articulo 131:
“En cada uno de los oérganos y sujetos publicos, sometidos a los alcances de esta ley, existira una dependencia encargada de
los procedimientos de contratacion publica, con la organizacién y las funciones que se determinaran via reglamentaria.

La proveeduria institucional tendra plena competencia para conducir los tramites del procedimiento de contratacién publica y
podra adoptar los actos y requerir los informes que resulten necesarios para preparar la decision final. De igual forma, podra
realizar compras coordinadas con otras instituciones o a través de la Direccion de Contratacion Publica.

El personal que desempefie funciones en las proveedurias institucionales debera ser idéneo. Con ese fin seran sometidos a
procesos periodicos de capacitacion, a fin de alcanzar niveles 6ptimos de profesionalizacion y acreditacion segun el perfil o
puesto. Quien ejerza el cargo de proveedor debera contar con la preparacion académica, profesional y/o técnica necesaria para
el desempefio éptimo de sus labores...”
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diferentes opciones técnicas para satisfacer la necesidad, acreditar las razones
por las cuales se escoge una determinada solucién, asi como la indicacion de la
posibilidad de adjudicar parcialmente de acuerdo a la naturaleza del objeto. (...)

[..]

d) La estimacion actualizada del costo del objeto, de acuerdo con lo
establecido en el presente Reglamento en cuanto a la estimacién del negocio.

e) En las licitaciones publicas, salvo que por la naturaleza del objeto no resulte
pertinente, deberé acreditarse la existencia de estudios que demuestren que
los objetivos del proyecto de contratacion serdn alcanzados con unha
eficienciay seguridad razonables. Para determinar la eficiencia, se valoraré el
costo beneficio de modo que se dé la aplicacion méas conveniente de los recursos
asignados.

La seguridad razonable serd determinada una vez considerados los riesgos
asociados de la contratacion, y éstos sean analizados y evaluados para adoptar
las medidas pertinentes de administracién de riesgos, segun lo dispone la Ley
General de Control Interno.

[.]

El funcionario competente valorara el cumplimiento de los anteriores requisitos,
dispondré la confecciéon de un cronograma con tareas y responsables de su
ejecucion y velard por el debido cumplimiento del contrato que llegue a
realizarse; e informara a la brevedad posible al adjudicatario, cualquier ajuste en
los tiempos del cronograma o incumplimiento trascendente de éste, a fin de que
se adopten las medidas pertinentes, de lo cual deberd mantener informado en
todo momento a la Proveeduria Institucional.”

“Articulo 11.- Expediente. La decisién inicial dard apertura al expediente
electronico de la contratacién en el Sistema Integrado de Compras Publicas
(SICOP), dicho expediente debera contener la totalidad de las actuaciones
desarrolladas tanto por la Administracion contratante como por los demas
participantes, de conformidad con las directrices emitidas por la Direccion
General de Administracion de Bienes y Contratacion Administrativa en calidad
de o6rgano rector del Sistema de Administracion de Bienes y Contratacion
Administrativa, asi como el reglamento de uso del sistema.

[.J

“Articulo 12.-Estimaciéon del negocio. Para estimar la contratacion, en el
momento de dictar la decision inicial, se tomara en cuenta el monto de todas las
formas de remuneracion, incluyendo el costo principal, los fletes, los seguros, las
comisiones, los intereses, los tributos, los derechos, las primas y cualquier otra
suma que deba reembolsarse como consecuencia de la contratacion.

[.7

El resaltado es nuestro.
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En lo que respecta al Manual de Gestion del Expediente Electronico P-PS-110-04-
2013 Sicop, en cuanto a la conformacion del expediente electronico indica:

I

Por cada procedimiento de contratacion administrativa que se tramita en SICOP,
el sistema conforma de manera automatica un expediente electronico que
contiene todos los documentos que se generan en el desarrollo del
procedimiento, de manera que no existe intervencion alguna por parte de
ningan usuario en cuanto a la definicion del momento en que se genera el
expediente ni cuando o cuales documentos se archivan en este; cualidad que
impide que los usuarios puedan alterar o manipular la conformacién del
expediente electrénico.

[.r

El resaltado es nuestro.

Documentos que se podrian adjuntar al
formulario electrénico de solicitud de
contratacion:

- Estudio costo beneficio

- Cronograma de actividades

- Planos del objeto contractual

- Especificaciones del servicio a contratar

- Certificacién presupuestaria, en caso de ser esta
validacién “manual” - Estudio de mercado

Documentos que NO se deben adjuntar:

- La solicitud de contratacién escaneada
- Cotizaciones de potenciales oferentes
- Especificaciones técnicas de los bienes a adquirir

Cabe considerar lo establecido en el manual “Solicitud de Contratacién, aprobacién y
distribucién” P-PS-101-04-2013 de Sicop, relacionado con el precio unitario de
referencia en el punto 3., que a la letra dice:

“3. PRECIO UNITARIO DE REFERENCIA

» Al iniciar un proceso de contratacion las Instituciones deben realizar un
estudio de mercado para obtener razonablemente el posible precio a pagar.

» SICOP pone a disposicion de los usuarios un banco de precios, que genera
estadisticas para el analisis comparativo de precios, considerando atributos
tales como: el objeto (cddigo de identificacion) y la cantidad.

Lo anterior con el fin que la Administracién utilice la informacion como una
variable para la reserva presupuestaria 0 determinar la razonabilidad del
precio.

* La consulta de la estadistica del precio se hacer (Sic) por codigo de
identificacion.
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» SICOP muestra el precio promedio, el cual es calculado con la sumatoria de
los precios ofertados en los ultimos 6 meses y dividido por la cantidad.

[.]

» El acceso al banco de precios lo tienen cualquier funcionario de institucion
mediante el menu “Mi SICOP”, para lo cual no necesita de ninguno rol
especifico, solo haber iniciado sesion.

* Cuando se esta elaborando la solicitud de contratacién, en la seccién “3.
Informacioén del bien, servicio u obra”, al seleccionar el coédigo de
identificacion, el sistema muestra el precio unitario como referencia.”

Por otra parte, el articulo 42 de la Ley de Contratacion Administrativa N.°© 7494, y el
articulo 53 del Reglamento a la Ley de Contratacibn Administrativa N.° 33411,
respecto a las audiencias regulan:

“Articulo 42.-Estructura minima. El procedimiento de licitacion publica se
desarrollara reglamentariamente, y se respetaran los siguientes criterios
minimos:

[..]

b) La preparacion del cartel de licitacién, con las condiciones generales asi
como las especificaciones técnicas, financieras y de calidad. La
administracion podré celebrar audiencias con oferentes potenciales, a
fin de recibir observaciones que permitan la mas adecuada elaboracién
del pliego de condiciones; para ello, debera hacer invitacién publica y
levantar un acta de las audiencias, todo lo cual deberd constar en el
expediente.

[.]

“Articulo 53.-Audiencias previas al cartel. La Administracion, podréa celebrar
audiencias publicas con potenciales oferentes antes de elaborar el cartel
definitivo. Para ello, deberd mediar invitacion publicada en algun diario de
circulaciéon nacional en la que se indique, al menos, el lugar, la hora y la
fecha de la audiencia, asi como el objeto de la contratacion. La no asistencia
de un potencial oferente no le generara ninguna consecuencia de frente al
eventual procedimiento.

Por parte de la Administracién, deberan asistir a dichas audiencias, el Jefe
de la Unidad solicitante o su representante, los técnicos de la materia del
objeto de la contratacion, asi como quien asesore en materia legal y un
funcionario de la proveeduria institucional.

[.]

De lo anterior, llama la atencion a la Auditoria Interna como los procedimientos y las
circulares con que contaba la Proveeduria en ese momento, no solicitaba la
presentacion del estudio de mercado. Es decir, no estaban claros los procedimientos,
no se efectud revision del estudio de mercado y se permitid continuar con la
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contratacién, porgue no era responsabilidad de ningun funcionario de la Proveeduria
dicha verificacion. Asi mismo, no existe documentacion oficial que comprenda los
requisitos y el formato como debe ser presentado un estudio de mercado. Debe
recordarse que el AyA, cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad, que como lo
indican las Normas de Control Interno para el Sector Publico?, debe considerar que
uno de los objetivos del sistema de control interno, es el cumplimiento del bloque de
legalidad.

Esta debilidad deja expuesta a la institucion al incumplimiento de la normativa y
disposiciones atinentes a la contratacion administrativa, relacionadas con la
estimacion de la contratacion y el conocimiento real de las dimensiones del mercado
0 un valor promedio del servicio.

2.2 Debilidades en la razonabilidad del precio

En la “Comision Asesora para la Contratacion de Bienes y Servicios”, mediante acta
de sesion 2022-010 del 16 de febrero 2022, se conoce el estudio de razonabilidad del
precio. La Proveedora menciona que no tiene certeza de los datos del estudio de
razonabilidad, ademas argumenta que en el 2015 no se pagaba Impuesto al Valor
Agregado, por tanto, va a haber diferencia de precios porque no se trae el precio a
valor presente e indica que los datos no se sostienen solos. Ademas, sefiala que la
empresa Netcom no presento el desglose de precios (no la estructura de costos) tal y
como lo requeria el cartel. Asimismo, menciona que desde el 25 de agosto se solicitd
dicho estudio. Finalmente, se acuerda que la parte técnica debera presentar de nuevo
los estudios en la siguiente comision.

Posteriormente, en la sesion ordinaria 2022-011 del 21 de febrero 2022, se analiza el
estudio de razonabilidad y la directora de Proveeduria menciona que no se indica
cuanto debe ganar un técnico, ni se establece en el cartel que se requiere ese perfil,
ademas, aduce que se estan comparando salarios de gobierno, lo cual es incorrecto
porque es una empresa privada. Es en esta sesion, que se decide declarar desierta la
licitacion por parte del area legal y de Proveeduria, al no haber una razonabilidad de
precios adecuada.

Como parte de las pruebas de auditoria efectuadas, se procedio a verificar cada uno
de los datos mostrados en el cuadro comparativo presentado por el area técnica, asi
como su metodologia.

De la informacion aportada como estudio de razonabilidad, se desprenden los
siguientes resultados:

2 La norma 1.9 Vinculacion del SCI con la calidad: “El jerarca y los titulares subordinados, segin sus competencias, deben
promover un compromiso institucional con la calidad y apoyarse en el SCI para propiciar la materializacién de ese compromiso
en todas las actividades y actuaciones de la organizacion. A los efectos, deben establecer las politicas y las actividades de control
pertinentes para gestionar y verificar la calidad de la gestion, para asegurar su conformidad con las necesidades institucionales,
a la luz de los objetivos, y con base en un enfoque de mejoramiento continuo”

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados Pagina 17 de 48

+ 506 2242 5000 * www.aya.go.cr
Pavas, San José, Costa Rica.



“AYA INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS
AUDITORIA INTERNA
M=
=

e La metodologia utilizada consisti6 en promediar los precios del proceso
licitatorio 2016 y 2021 por separado, esos resultados fueron a su vez
promediados entre si y con ese dato se obtuvo la diferencia con respecto a lo
ofertado por la empresa Netcom en el 2021. (Esta metodologia no es
compartida por la directora de Proveeduria, asi comentado en la Comision
Asesora (acta 2022-011 del 21-02-2022)).

e El item que mas llama la atencion es el relacionado con la "Atencion
Personalizada de Usuarios en Plataformas de Servicios de AyA", por cuanto la
diferencia es representativa. Esta linea en el sistema de evaluacion sefala que
el costo por posicidn o puesto incluye el equipo de computo.

e El detalle del item mencionado en el punto anterior es modificado en la versién
enviada por el area técnica mediante correo electronico del 27 de abril 2023,
con respecto a la version que se encuentra en Sicop (nUmero de secuencia
915163) y la enviada por la Proveeduria mediante certificacion GG-DP-2023-
00663 del 21 de abril 2023. El estudio de razonabilidad fue presentado en un
formato editable (Word), no contiene fecha ni firmas que evidencien la
formalidad del documento.

e En cuanto a los resultados de la razonabilidad del precio de la "Atencién
personalizada de usuarios en la plataforma de Servicios", la parte técnica
asume que los precios de ALEGA y PRIDES no son suficientes para cubrir el
perfil del agente que ellos requieren (Técnico Profesional 3 del Servicio Civil o
Gestor Experto en la categorizacion de AyA), lo cual no debi6 indicar en su
estudio de razonabilidad, por cuanto el cartel no lo especifica. Este aspecto es
cuestionado en comision (sesion 2022-011 del 21-02-2022), es evidente el fallo
en el cartel, nunca se define claramente que se requiere ese perfil técnico o
casi profesional y lo que se solicita en la realidad es un bachiller en educacién
media, tal y como se muestra en la siguiente imagen:

19.1.3.1.5. Agentes:

Se debera contar con agentes multicanal (voz, email, chat, WhatsApp, redes sociales y atencion personalizada) que
realicen las atenciones al usuario en los puestos de trabajo. La cantidad de agentes debera suplirla el contratista para
el cumplimiento de los Indicadores de Gestion. Se debera mantener al menos una persona bilingiie requerida para
la atenci6n de las gestiones en inglés, por turno de trabajo. Se debera disponer del tiempo requerido para la adecuada
capacitacion de los agentes en la atencion de los servicios a brindar.

Los agentes deben cumplir con el siguiente requisito minimo:

Graduado de educacion media.

e Como se puede observar, en el cartel no se divide el puesto de agente (si es
para atencion telefénica o para atencién al cliente), todo esta incluido en el
mismo perfil y el requisito académico es igual para todos. Ademas, en cuanto
a los supervisores de la atencién al cliente, no queda claro cémo se van a ubicar
para ejercer esa funcion.
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Es conveniente sefialar que lleva razon la Proveedora al argumentar en la
comision asesora (acta 2022-011 del 21-02-2022), que no se pueden comparar
salarios de gobierno con los de la empresa privada. Ademas, el cartel no
menciona que se necesita un puesto equivalente al de un Gestor Experto o
técnico profesional 3 del Servicio Civil, para lo cual el salario corresponderia al
de un técnico, no a un graduado en educacion media tal y como lo requiere el
cartel.

Llama la atencion la linea 6 "Llamada entrante y Saliente que es atendida por
un Sistema Automatizado de Respuesta de Voz (IVR)", por cuanto los precios
entre una y otra empresa no son equilibrados o equitativos (presenta
diferencias importantes), es conveniente resaltar que el costo cotizado es
mensual.

En el cartel, apartado: "Condiciones Particulares de las Contrataciones en
AyA", numero 9, relacionado con el precio, se sefiala: “el oferente debera
presentar el desglose de la estructura del precio junto con un presupuesto
detallado y completo con todos los elementos que lo componen.” Sin embargo,
no se describe el contenido minimo o grado de detalle de la estructura que
conviene para el andlisis por parte de la institucion, por lo que se deja a criterio
del oferente determinarlo. Al efectuar la revision, tanto en las ofertas de
PRIDES-Excelencia y Consorcio Alega-Santa Barbara como en la de Netcom,
solamente se observa la estructura del precio, pero no el detalle completo del
presupuesto. Por lo que dichas ofertas, no contienen especificaciones claras
en cuanto al equipo de computo, qué incluyen los gastos administrativos
minimos, por tanto, impide efectuar un calculo mas exacto de la razonabilidad
de precios. Asi mismo, no es posible determinar los requerimientos técnicos
del equipo de cémputo para los agentes, ni como se componen los costos
indirectos para un plataformista y si la mano de obra incluye el supervisor y jefe
de proyecto. Por ende, el estudio de razonabilidad presentado por el area
técnica no puede mostrar tal desglose si los datos no fueron presentados por
las empresas tal y como lo establecia el cartel. Asi confirmado en la certificacion
UEN-SCC-GAM-2023-01165 del 25 de mayo 2023 de la UEN Servicio al
Cliente Comercial GAM, en la cual se indica lo siguiente:

“De acuerdo con informacidbn que consta en nuestros registros,
realizado una revision exhaustiva, no se encuentra detalle del
presupuesto en la oferta presentada por las empresas PRIDES
Excelencia y Consorcio Alega-Santa Barbara Sobre este tema en
ambas ofertas solo de (sic) identifica estructura de costos.

En el caso del consorcio Netcom, el presupuesto detallado se registra
como una subsanacion de oficio de fecha 29 de julio de 2022, siendo
para ese momento la Unica empresa elegible.”

De la informacion anterior, se puede concluir que las tres empresas
incumplieron con el desglose detallado del precio. Como se puede apreciar, en
el caso de Netcom es hasta el 29 de julio 2022 cuando fue presentado como
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una subsanacion de oficio. Por lo tanto queda claro, que era fundamental ese
detalle del precio, informacion con la cual no se contaba y que era necesaria
para determinar la razonabilidad del primer estudio efectuado por el area
técnica.

Si bien es cierto, la Comision Asesora acordd en sesion 2022-010 del 16 de
febrero 2022, volver a presentar el estudio de razonabilidad y verlo de nuevo
en proxima comision, en esa segunda ocasion, no se busco el beneficio del
interés publico, bajo el principio de eficiencia y eficacia para conservar la oferta
y tratar de presentar de nuevo el estudio de razonabilidad. Si habia una
limitacion, no se buscO la colaboracion de otra rea en ese momento o
informacion adicional, sino hasta que intervino la Contraloria General de la
Republica.

En lo que respecta al estudio de razonabilidad elaborado en agosto 2022 por
la UEN Administracién de Proyectos, relacionado con la mano de obra, queda
una duda razonable a la Auditoria Interna acerca de como evaluar la
razonabilidad del precio del equipo de computo, por cuanto va a permanecer
durante toda la contratacion y una posible ampliacion, ademas, la UEN no
concluye especificamente en sus resultados, si los precios son acordes, altos
0 bajos.

Referente al tema del desglose del precio, el articulo 26 del Reglamento a la Ley
de Contratacion Administrativa N.° 33411.

“Articulo 26.-Desglose del precio. El oferente debera presentar el
desglose de la estructura del precio junto con un presupuesto
detallado y completo con todos los elementos que lo componen. Esta
disposicién sera obligatoria para los contratos de servicios y de obra
publica; ademas, para cualquier otro objeto contractual que lo amerite
cuando asi lo exija el cartel.

La anterior obligacion no excluye la posibilidad para la
Administraciéon de solicitar informacién adicional atinente al célculo
de los precios contemplados en la oferta, cuando ello resulte
necesario.

[..]

Podra subsanarse la omision del desglose de la estructura de precios,
Unicamente si ello no genera una ventaja indebida para el oferente
incumpliente.”

Por su parte, la resolucion de la Contraloria General de la Republica R-DCA-01170-
2021 del 25 de octubre 2021, en el punto B., relacionado con la presentacion del
presupuesto detallado, indica:
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(...) se entiende que la figura de la subsanacion en los procedimientos de
contratacion encuentra los limites que la razonabilidad y proporcionalidad
imponen, circunscribiéndose siempre dentro del alcance del principio de
eficiencia. Como parte de ese escenario, es que este érgano contralor ha
interpretado que el momento oportuno para subsanar aquellos vicios
gue sean susceptibles de subsanacion es en la etapa de estudio de
ofertas cuando la subsanacion se realice ante la Administracion, o
bien en la interposicion del recurso, cuando la subsanacion se realice ante
este drgano (cuando proceda por monto el recurso)...”. Resoluciéon No. R-
DCA-0323-2018 de las trece horas doce minutos del seis de abril de dos
mil dieciocho. De conformidad con lo indicado, la subsanacién ante la
Administracidon se entiende como aquella subsanacion que se da ante
un requerimiento expreso de la Administracién por medio de una
solicitud durante el trdmite de analisis de las ofertas; o bien, de
manera oficiosa por parte del oferente que estime necesario realizar
alguna correccion de su oferta, siempre y cuando esta correccion se
realice antes de la evaluacién de las ofertas. El segundo momento
procesal oportuno que ocurre ante la Contraloria General, podria
presentarse bajo dos escenarios: cuando se excluya la oferta o se imputen
elementos que no fueron prevenidos a los oferentes en etapa de analisis;
teniendo como posibles escenarios que a una de las partes no le fuera
posible subsanar ante la Administracion, por ejemplo por esta no le acepte
la subsanacion, o porque la exclusion de su oferta por un determinado vicio
Se puso en conocimiento con la emisién del acto final.

[

En virtud de lo anterior, se identifica como la causa de las debilidades detalladas en
este apartado, el no contar con los insumos suficientes (desglose detallado del precio)
tanto en mano de obra (salarios minimos, cargas sociales y obligaciones laborales),
como en la composicion de los insumos y gastos administrativos. De igual forma, no
existio una solicitud expresa de la administracion en el momento oportuno, para lograr
determinar la razonabilidad del precio ofertado.

Este asunto dej6 expuesto el incumplimiento al articulo 26 del Reglamento a la Ley de
Contrataciéon Administrativa N.° 33411, vigente en ese momento, en donde no se pudo
analizar la desagregacion del precio para asegurar a la institucibn una revision
objetiva, que restaurara el equilibrio econdmico de la contratacion y se proyectara una
apreciacion real de las propuestas. Ademas, que constituye una obligacion el verificar
su razonabilidad para descartar la existencia de un posible precio excesivo o ruinoso,
esto, tomando en cuenta que cada erogacion futura proviene de fondos publicos y
bajo este contexto, la administracion no puede limitarse a un conocimiento general del
precio, sin que pueda analizarse el detalle que compone cada propuesta.
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2.3 Desorden en la descripciéon de las lineas del servicio por realizar en el
proceso licitatorio 2021LN-000003-0021400001

Segun consta en el acta de sesion 2021-080 del 29 de setiembre 2021 de la Comision
Asesora para la Contratacion de Bienes y Servicios, la directora de Proveeduria
Jennifer Fernandez Guillén, indica:

“‘la persona que elaboré esa solicitud de contratacion cometié el error de
ponerle los nombres repetidos a lineas que son diferentes y no pedi (Sic)
la creacion de los codigos en SICOP, (...) cuando armaron el cartel y
revisaron el cartel en comision porque ese cartel lo revisaron ustedes en
comision, pues también no se dieron cuenta de eso o no lo analizaron, y
ala hora que se llega a correr el sistema de evaluacion se dan cuenta que
tienen un sistema de evaluacion que no puede ser corrido de acuerdo al
orden de la linea del sistema de SICOP, porque el sistema de evaluacion
tiene nombres diferentes a los nombres de las lineas y no sabemos qué
es lo que hay en cada linea, y vean ustedes que el error es bastante
grande.”

En entrevista aplicada el 15 de marzo 2023 al sefior Sergio Rodriguez Vargas, quien
funge como administrador del contrato, se le consulta el motivo por el cual no se
crearon nuevos cédigos para la descripcion de las lineas del formulario Sicop, con el
fin de que no quedaran algunas con el mismo nombre; para lo cual, argumenta lo
siguiente:

“No participé en esa actividad y fue algo que lamenté porque fue complicado, a
las empresas les costd hacer la oferta. No tengo la idea del porqué no se crearon
cbdigos nuevos. Fue un error involuntario, no conociamos SICOP, los que
hacemos contratos anuales y con prérrogas, es un poco complicado. Me parece
gue fue Alejandra Peraza, yo no sabia que se podian crear nuevos codigos y
especificos para el AyA.”

Sin embargo, en la revision efectuada a la Intranet, en el sitio de la Proveeduria
(“Biblioteca 7. SICOP”), se visualiza una lista de funcionarios capacitados, en la cual
se registra la participacion del sefior Sergio Rodriguez Vargas, en los siguientes

CUrsos:
Nombre del Funcionario Unidad en la gque labora [Mombre de Curso Ao
|Administrador da Contrato en SICOP 2020
Sergio Rodrizuez Varzas Comeareial [Gestion de contrato en SICOP

2021

IContratzcidn Administrativa MO SICOP

Fuente: Intranet AyA.
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De igual manera, segun consta en acta 2021-080 del 29 de setiembre 2021 (pagina
3), las descripciones se formularon con tres nombres diferentes en: cuadro de
consumos, lineas de formulario y sistema de evaluacion, también existen lineas con
la misma descripcion y el mismo cédigo.

De conformidad con las entrevistas aplicadas el 15 y 17 de marzo 2023 a los
funcionarios convocados, todos concuerdan que se llevd a cabo reunion de comisiéon
asesora para la revision al cartel, se emitieron observaciones para que fueran
ajustados por la unidad técnica. Dentro de este marco, segun el informe UEN-SCC-
GAM-2022-00833 del 10 de mayo 2022 de la Subgerencia Gestion de Sistemas GAM
y UEN-Servicio al Cliente Comercial GAM, se efectuaron sesiones ordinarias para la
revision del cartel con la participacion de: Iris Fernandez Barrantes, Rosibel Campos
Chavarria, Aida Rita Sosa Ulate, Eduardo Campos Zarate y Sergio Rodriguez Vargas.

En funcién de lo planteado, se menciona la sesion 2021-009 del 12 de marzo 2021, la
cual consta en Sicop como una lista de asistencia, pero no existe un acta de comision
que demuestre lo acontecido durante la revision al cartel para determinar su
depuracion puntual antes de publicarlo. Esto ratificado en el memorando enviado por
la Direccion de Proveeduria (GG-DP-2023-00377 del 06 de marzo 2023), lo cual
representa una limitacion. Por Gltimo conviene acotar, que existen correos electronicos
remitidos por Sergio Rodriguez Vargas del 15 de marzo 2023 y Rosibel Campos
Chavarria del 20 de marzo 2023 a la Auditoria Interna, con documentos que contienen
control de cambios, los cuales muestran observaciones de la Direccion de
Proveeduria de febrero y marzo de 2021.

Como parte de las pruebas de auditoria efectuadas, se procedio a recopilar y analizar
cada una de las lineas del proceso licitatorio 2016 y especialmente las del 2021, para
compararlas y determinar si existié una secuencia légica entre las lineas registradas
en Sicop, el cartel y el sistema de evaluacién y si reflejaba facil comprension. De los
resultados obtenidos, se desprenden los siguientes:

e Las descripciones del cuadro de sistema de evaluacion y seleccion de ofertas
contenido en el Volumen Il del cartel, no coinciden con la linea de la decision
inicial mostrada en Sicop, ni con lo definido como objeto de la contratacion, asi
establecidos en el Volumen Il, Términos de Referencia del cartel, punto “3.
Descripcién del Servicio por realizar”.

e Al existir diferencias de nombres, en la sesion de comision 2021-080 del 29-09-
2021, se acordd que la parte técnica debia presentar justificacién respecto a la
aplicacién del sistema de evaluacion, segun lo indicado en el cartel. Como
resultado, el area técnica presento el memorando UEN-SCC-GAM-2021-01968
del 30 de setiembre 2021, en el cual se detalla la "Justificacién de Aplicacién
del Criterio de Evaluacion. Licitacion 2021-000003-0021400001". Este
memorando inicia con la descripcion de lo que fue definido como objeto de la
contratacion establecidos en el cartel, adjunta el cuadro del sistema de
evaluacion y extrae la informacion de la “Descripcion del Bien/Servicio”
registrado para cada codigo en Sicop.
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e En atencion a lo expuesto, segun la conclusion de la citada justificacion, se
admite que existieron errores: "De acuerdo con lo expresado, al aplicar los
Criterios de Evaluacion y Seleccion de Ofertas, se identifican anotaciones sobre
este particular en SICOP, en el apartado [Informacién de bienes, servicios u
obras] ofertados, cuyas lineas no guardan una relacion estricta con el orden en
gue se presentan los items en la oferta econdmica adjunta, pero que si
mantienen claridad sobre los servicios ofertados. Lo anterior se considera pudo
ocurrir por la asignacion de mas de una linea de contratacion a un mismo
cbdigo de bienes o servicios, que le generé cierta dificultad al proveedor al
realizar el registro en SICOP, esto pese a que la descripcion si los consideraba,
segun se especifico al inicio de este documento.”

e Las empresas presentaron su oferta econdmica basandose en el cuadro de
evaluacion. En el caso de PRIDES-Excelencia, tal y como se muestra en la
siguiente imagen, acomoda ambas descripciones (cartel y Sicop). En relacion
con la problematica expuesta, eso no garantiza que las lineas estan vinculadas
correctamente y que los demés oferentes lo interpretaron igual.

ftem Descripcién Segun Cartel Descripcién SICOP
Servicio de Atencion
de Llamadas
Servicio de atencidn y
contactos y gestiones
entrantes

1 Llamada atendida por agente

Correo electronico atendido por

2 agente

Atencion Personalizada de Servicio de Atencion
Usuario Plataforma de Servicios de clientes en sitio

Servicio de atencidn de
4 Redes Sociales por agente contactos y gestiones
entrantes
Servicio de respuesta
de voz interactiva,
segln estudio
establecido por la
institucién

Llamada entrante y saliente que
es atendida por un Sistema
Automatizado de respuesta de
voz (IVR)

Llamada saliente realizada por un | Servicio de Atencion
agente humano de Llamadas

Servicio de envio
masivo de correos
electronicos
Servicios de envio de
8 Mensajeria de texto masiva mensajes de texto

cortos

Correo electronico de campafias
o comunicados

Fuente: Oferta econémica PRIDES 2021.

e Es preciso mencionar, que al analizar las lineas establecidas en el estudio de
mercado, éstas coinciden en nimero y descripcion con las lineas del cartel del
proceso licitatorio 2016. Dentro de esta perspectiva, llama la atencion que para
el 2021 incluye el servicio de “Fax de campafias o comunicados”.

e En la primer version del resultado del sistema de evaluacion el area técnica
determiné un empate entre las empresas PRIDES y Netcom. Sin embargo, en
sesidon de comision asesora 2021-080 del 29 de setiembre 2021, se presentan
dudas por parte de la directora de Proveeduria, como las que se detallan a
continuacion:
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=  Se formulan con nombres diferentes en la tabla de consumo, las lineas
en el formulario y el sistema de evaluacion.

= Existen formularios de oferta escrita y formulario Sicop: "cuando se llega
a correr el sistema de evaluacion, se dan cuenta que no puede ser
corrido de acuerdo con el orden de la linea del sistema SICOP porque
tienen nombres diferentes”.

Ahora bien, la Auditoria Interna procede a analizar las ofertas para correr el sistema
de evaluacion, para lo cual se toman las ofertas econdémicas contenidas en Sicop, que
como se indico en parrafos previos, corresponden a la misma informacion contenida
en el cuadro de evaluacion, no resultando empate, tal y como fue corregido por la
directora de Proveeduria.

De lo argumentado en este apartado relacionado con la descripcion de las lineas, se
detectaron inexactitudes en el contenido del cartel, a pesar de que se presume fue
revisado y se emitieron observaciones por parte de la Comisién Asesora, sin embargo,
se presenta la limitacion que no existe acta que registre lo acontecido en dichas
reuniones de revision.

El Reglamento a la Ley de Contrataciéon Administrativa, Nro.33411, en los articulos 51
y 55 sefalan:

“Articulo 51.-Concepto. El cartel, constituye el reglamento especifico de la
contratacion que se promueve y se entienden incorporadas a su clausulado
todas las normas juridicas y principios constitucionales aplicables al
respectivo procedimiento.

Debera constituir un cuerpo de especificaciones técnicas, claras,
suficientes, concretas, objetivas y amplias en cuanto a la oportunidad de
participar. Para su confeccion, la Administracién podra contratar o solicitar la
asistencia de personas fisicas o juridicas, especializadas en la materia de que
se trate, siempre que no tengan ningun interés particular directo ni indirecto
en el negocio, cuando no tuviere en su organizacion los recursos técnicos
necesarios para ello.

[.T"

“Articulo 55.-Sistema de evaluacion. En el cartel se establecera un sistema de
evaluacion, el cual deberd contemplar los factores ponderables, el grado de
importancia de cada uno de ellos, asi como el método para valorar y comparar
las ofertas en relacion con cada factor.

[.]

En cuanto a las actas que celebre la “Comisiébn Asesora para la Contratacién de
Bienes y Servicios”, el Reglamento de Adquisiciones de Bienes, Servicios y
Construcciéon de Obras de AyA y sus reformas, en el articulo 50 establece:
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“Articulo No.50: Todas las sesiones que celebre la Comisién deberan ser
grabadas. De todas las sesiones gque celebre la Comisién, se levantara un
acta en la que se consignaran los aspectos mas relevantes que se hayan
discutido y votado. Esta acta deberd contar con la firma del Director de
Proveeduria, del Representante Legal de Contratacion Administrativa de la
Direccién Juridica que participé en la sesion y del Secretario de la Comision.” El
resaltado es nuestro.

Llama la atencion que mediante certificacion UEN-SCC-GAM-2023-00808 de la UEN
Servicio al Cliente Comercial GAM, firmada el 14 de abril 2023, ante consulta previa
de este organo fiscalizador, relacionada con la solicitud de servicios de soporte para
la utilizacion de la plataforma Sicop, responde lo siguiente:

“Sobre este particular, se cuenta con referencia de solicitud de colaboracién para
identificacién y creacion de codigo SICOP, para cada de os (Sic) items de la
contratacion, enviados a la cuenta de correo admsicop@aya.go.cr, segun
adjuntos.”

Los datos adjuntos corresponden a una serie de correos entre la funcionaria Alejandra
Peraza Munguia y la cuenta “Administracion Sicop”. Sin embargo, para el tltimo correo
enviado el 08 de enero 2021, dicha funcionaria le indica a “Administracion Sicop”, con
copia a Sergio Rodriguez Vargas, Luis Fernando Cubillo Lobo y Willy Mora Castro,
gue se revisaron las observaciones y se localizaron los cédigos de identificacion
necesarios con la asesoria del funcionario de la Proveeduria. En virtud de lo anterior,
se determina como causa que no hubo una revisién y una asesoria mas expedita de
los cbdigos que eran necesarios en esta contratacion, tampoco se involucré al
administrador del contrato para su definicion.

Esta situacion deja expuesta a la institucion, tal y como lo externa la directora de
Proveeduria en entrevista del 15 de marzo 2023, ante pregunta relacionada con los
problemas o dificultades que se pueden derivar a raiz de que las descripciones se
formularon con nombres diferentes, para lo cual menciona: “Los problemas que se
pueden presentar, es que no quede claro qué es lo que esta cotizando cada una de
las empresas. Debe tener siempre los mismos nombres y deben tener
especificaciones, de manera tal, que cuando se haga la evaluacion de las ofertas, se
realice de manera pareja. Las cosas siempre se tienen que llamar igual y no debe
prestarse para ninguna duda a qué se esta refiriendo cada una de las lineas.”

2.4  Investigacion Preliminar

La Gerencia General en el informe GG-2022-02083 del 26 de mayo 2022, presentado
a la Junta Directiva en atencion al acuerdo 2022-209, relacionado con las acciones
realizadas en la licitacion 2021LN-000003-0021400001 para Servicios de Contactos
para atencion Omnicanal de AyA, en su recomendacion N.° 1, sefiala lo siguiente:

“1. Solicitar a la Direccion Juridica que realice una investigacion completa del
proceso de licitacion 2021LN-000003-0021400001 “Servicios de Centro de

Contactos para atencion Omnicanal de Usuarios de AyA" a efectos de que se
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determine si existen elementos suficientes para la apertura de un procedimiento
administrativo disciplinario a quienes se determinen como responsables por
incumplimientos durante este proceso.”

En relacion con este tema, con memorando AU-2023-00543 del 18 de mayo 2023, se
solicita a la Gerencia General certificar si dicha recomendacién fue tramitada y
ejecutada por la Direccion Juridica. Como respuesta se recibe el memorando GG-
2023-01550 del 19 de mayo 2023, el cual sefiala:

“(...) procedo a indicar que la Junta Directiva, mediante el acuerdo No. 2022-301
(el cual debié recibirlo la Auditoria Interna), cambid la asignacion de la ejecucion
de la Recomendacion No. 1 del informe enviado por la Gerencia General,
pasando la responsabilidad de realizar dicha investigacion de la Direccion
Juridica a la Auditoria Interna.

Asi las cosas, se aclara que la Unica investigacion que se estd realizando al
respecto es la instruida por la Junta Directiva al Ente Auditor.”

Por su parte la proveedora y la asesora legal de Contratacion Administrativa en las
sesiones de comision para las actas 2022-010 del 16 de febrero 2022 y 2022-011 del
21 de febrero 2022, cuestionan la elaboracién del estudio de mercado y la existencia
de debilidades en el estudio de razonabilidad de costos, asi indicado a la Contraloria
General de la Republica, segun se desprende de la resolucion R-DCA-00585-2022 del
08 de julio 2022. No obstante, la Proveeduria como rector en materia de contratacion
administrativa, si not6é incumplimientos en la normativa, en ningan momento solicito la
apertura de una investigacion preliminar.

Mediante entrevista efectuada a la directora de proveeduria el 17 de mayo 2023 en la
oficina de la Auditoria Interna, ante la pregunta: ¢si en algin momento durante el
proceso de esta licitacién recomendd abrir un procedimiento tal y como lo sefiala la
normativa? Sobre este particular, menciona:

“No se recomendé porque hubo varias recomendaciones, se plantedé a la
Comision de Adjudicacién y eso se fue en el acta de la comisién a la Junta
Directiva. La Junta Directiva una vez que la Contraloria General de la Republica
solicité la anulacion del acto de declaracion de desierta solicita la apertura de
una comisién investigadora y no vi necesidad.”

Segun la transcripcién anterior, con el AU-2023-00554 del 18 de mayo 2023, se
procedié a consultar a la secretaria de la Junta Directiva, si lo acordado en la sesion
ordinaria 2022-32 del 05 de julio 2022 y acuerdo 2022-301, fue comunicado a la
Proveeduria. Para lo cual, mediante certificacion JD-CERT-2023-0024 firmada el 22
de mayo 2023, la secretaria de la Junta Directiva, sefala:

“Administrativamente y de conformidad con lo que establece el articulo sesenta
y cinco de la Ley General de la Administracién Puablica, que el acuerdo de Junta
Directiva del AyA dos mil veintidos trecientos uno, adoptado por el Organo
Colegiado en la sesion ordinaria dos mil veintidés-cero treinta y dos, celebrada
en fecha cinco de julio del dos mil veintidés, compuesto por una pagina, no fue
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comunicado por parte del Despacho de la Junta Directiva a la Direccion de
Proveeduria.

[..]

De lo anterior, llama la atencion el hecho, que un acuerdo cuyo contenido solicita la
apertura de una comision investigadora y de indole confidencial, es del conocimiento
de la direccion de Proveeduria.

La Auditoria Interna, evidencia que a pesar de que la Administracion Activa conocia
de presuntos incumplimientos a la Ley de Contratacion Administrativa y su
Reglamento, no realiza la apertura de una investigacion preliminar de una forma
oportuna. A su vez, se evidencia que la Junta Directiva, antes de emitir el acuerdo AN-
2022-301, conocio el informe de la Gerencia General GG-2022-02083 del 26 de mayo
2022, con el cual solicité a la Direccion Juridica que realice una investigacion
preliminar.

Debe entenderse que la Administracion Activa es responsable del SCI y por ende era
responsable de realizar la investigacion preliminar desde que conocieron el presunto
incumplimiento.

Referente a lo descrito, la Ley General de Control Interno N.° 8292, en su articulo 12
y 17 inciso a) regula:

“Articulo 12.-Deberes del jerarca y de los titulares subordinados en el
sistema de control interno. En materia de control interno, al jerarca y los
titulares subordinados les correspondera cumplir, entre otros, los siguientes
deberes:

[..]

b) Tomar de inmediato las medidas correctivas, ante cualquier evidencia de
desviaciones o irregularidades.

[..]

d) Asegurarse de que los sistemas de control interno cumplan al menos con las
caracteristicas definidas en el articulo 7 de esta Ley.

[.J

Articulo 17 Seguimiento del sistema de control interno.

[..]

En cuanto al seguimiento del sistema de control interno, seran deberes del jerarca y
los titulares subordinados, los siguientes:

a) Que los funcionarios responsabilizados realicen continuamente las acciones de
control y prevencién en el curso de las operaciones normales integradas a tales
acciones.

[..]
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Asimismo, las Normas de Control Interno para el Sector Publico (N-2-2009-CO-
DFOE), especificamente la 6.4 “Acciones para el Fortalecimiento del SCI”, indica:

“Cuando el funcionario competente detecte alguna deficiencia o desviacion en la
gestion o en el control interno, o sea informado de ella, debe emprender
oportunamente las acciones preventivas o correctivas pertinentes para fortalecer
el SCI, de conformidad con los objetivos y recursos institucionales. Asi también,
debe verificar de manera sisteméatica los avances y logros en la implementacion
de las acciones adoptadas como producto del seguimiento del SCI.

[.J

Por otro lado, el Reglamento Adquisiciones de Bienes, Servicios y Construccion de
Obras de AyA, en el Articulo 10, incisos t) y u), respecto a las funciones de la
Proveeduria, establece:

"t) Velar por la correcta aplicacion de la Ley de la Contratacion Administrativa y
su Reglamento a nivel institucional, asi como, la demas normativa que rige la
materia.

u) Recomendar a la Administracion el inicio de procedimientos administrativos e
investigaciones cuando se considere que no se han seguido los lineamientos
establecidos en la normativa."

Finalmente, de acuerdo con criterio emitido por la Contraloria General de la Republica
sobre la competencia de las Auditorias Internas para realizar investigaciones y
recomendar medidas cautelares, segun oficio 10230 (DFOE-CIU-0105) del 12 de julio
2021, que al respecto se toma el siguiente extracto:

o]

(...) siendo que las primeras dos lineas de defensa corresponden al jerarca y los
titulares subordinados (Administracion Activa) y la tercera linea corresponde a la
auditoria interna.

En ese sentido, respecto a las potestades de investigacidon, tanto los
jerarcas Yy titulares subordinados como las auditorias internas estan
posibilitados para investigar hechos presuntamente irregulares, cada uno
cuenta con caracteristicas y regulaciones propias, siendo los jerarcas los
primeros responsables de la investigacién de este tipo de hechos, en
atencion a las potestades que ostentan.

De esta manera, los jerarcas o sujetos que cuenten con dicha competencia
de acuerdo con la estructura organizativa de la entidad y el ordenamiento
juridico queresulte aplicable, tienen lafacultad de efectuar investigaciones
preliminares para determinar si existen elementos que ameriten la apertura
de un procedimiento administrativo, asi como la potestad para iniciar el
procedimiento administrativo y, por ende, para emitir el acto final del
mismo. Asimismo, existe el deber para tramitar de manera diligente este tipo de
investigaciones, tomando en consideracion, entre otros, los riesgos de
prescripcion o caducidad, que pueden operar en cada caso concreto.

[...]” (El resaltado es nuestro)
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A su vez, la Administracion Activa especificamente cuenta con procedimiento ADM-
92-12-P “Investigacion Preliminar’3, que tiene como obijetivo:

“Dar a conocer los aspectos generales de la Investigacion Preliminar, entre ellos; su
concepto, fines, caracteristicas, regulacion y otros. Asimismo, establecer una guia o
pasos a seguir para el desarrollo de una investigacion preliminar la cual, finalmente,
servirh de base para determinar la necesidad de iniciar un procedimiento
administrativa”.

Segun los criterios supra citados, la Proveeduria debe velar por la correcta aplicacion
de la Ley de Contratacion Administrativa y su Reglamento, asi como la demés
normativa que rige la materia. Por tanto, si desde las primeras intervenciones de la
directora de Proveeduria, en atencion a las potestades de investigacion que ostenta 'y
como primer responsable, notd inconsistencias en el cartel u otros requisitos y si en
ese momento considerd que no se habian seguido los lineamientos establecidos en
la normativa, tal como lo establece el articulo 10, inciso u) del Reglamento de
Adquisiciones de Bienes, Servicios y Construccion de Obras de AyA, es cuestionable
la razén por la cual no tomo las acciones inmediatas y recomendd a la administracion
el inicio de una investigacion preliminar.

Aunado al desgaste por parte de otras areas, esta situacion pone en riesgo a la
institucion, por cuanto el rector en contratacion administrativa no tomo las acciones
inmediatas o correctivas pese a tener conocimiento de irregularidades en el proceso
objeto de estudio y siendo parte de las primeras dos lineas de defensa como titular
subordinado, quedando claro que la Auditoria Interna actia como tercera linea de
defensa.

2.5 Dispersion en las actividades de control

Tal y como fue mencionado en el apartado 2.1 de este informe, la directora de
Proveeduria mediante el memorando GG-DP-2022-01479 del 19 de agosto 2022, le
indica al Gerente General de ese entonces, que no existe incumplimiento del analista
del procedimiento ADM-91-01 “Solicitud de contrataciéon”y su verificacion de requisitos
mediante el formulario ADM-91-01-FI, ya que es hasta el 03 de noviembre 2021
mediante la circular 2021-0007, cuando se comunic6 a todos los funcionarios que se
debera aportar el estudio de mercado como parte de los documentos para solicitar
contrataciones. Antes de la citada fecha, argumenta que no existia el requisito de
presentar el estudio de mercado, solamente la indicacion que se elaboro, tal y como
lo sefiala la circular 2020-0005 del 08 de enero 2020 y 2020-20 del 01 de diciembre
2020. Finaliza mencionando que las ofertas de esta licitacion se recibieron el 21 de

3 No obstante, la Auditoria Interna emitié algunas recomendaciones relacionadas con este procedimiento el cual presenta
debilidades.
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mayo 2021, por cuanto no estaba vigente el requisito de presentacion de estudio de
mercado.

Por otra parte, es cuestionada la conclusién 7, en la cual la Gerencia General sefiala:

7. Se identifica que la Direccién de Proveeduria se percata hasta un afio posterior
al inicio del proceso de la licitacién 2021LN-000003-00271400001 “Servicios de
Centro de Contactos para atencion Omnicanal de Usuarios de AyA" que no se
verifico el estudio de mercado y razonabilidad de precio, siendo esto un estudio
gue se debid tener en el principio segun consta en acta de sesion 2022-011 del
21 de febrero de 2022 y conforme al procedimiento ADM-91-01-9 Solicitud de
contratacion.

Para lo cual la direccidén de Proveeduria en su oficio previamente citado expone:

“Segln lo expuesto en parrafos anteriores no es que nos diéramos cuenta un
afo después de que la parte técnica no cumplié con su obligacién de realizar
el estudio de mercado, porgue en SICOP el solicitante manifiesta que “se realizé
el estudio de mercado” y ya he demostrado que no debian remitirlo, tampoco
debemos (ni podemos) dudar de lo expresado en SICOP por un funcionario y
aprobado por su jefatura.”

En el hallazgo 5 del informe de la Gerencia General GG-2022-02083 del 26 de mayo
2022, se sefiala: ‘De la revisién de los procedimientos del proceso de Gestion de
Compra, se identificé que en éstos no se incorpora lo establecido en las circulares
2015-005, 2015-007 y directriz GG-2018-00191.” Para lo cual la direccion de
Proveeduria responde:

“...) si bien es cierto no existe un dato puntual de estas circulares en los
procedimientos las mismas estan vigentes hasta que otra indique lo contrario,
por lo cual es obligacién de las unidades solicitantes cumplir con lo indicado en
las mismas; en el formulario ADM 91-01-F1 (publicado en intranet en el sitio de
Gestién de Calidad) se indica como requisito el estudio de mercado, y asi esta
sefalado en el procedimiento ADM-91-01-P Solicitud de Contratacién.”

En cuanto a la recomendacion de la Gerencia General relacionada con informacion
documentada que incorpore requisitos, alcances, forma, parametros que debe
contener un estudio de mercado y cdmo debe presentarse, la direccion de la
Proveeduria, en ese momento, sefialé que considera inoportuno invertir recursos en
realizar lo solicitado cuando a partir del 01 de diciembre del 2022, debera aplicarse la
nueva Ley, cuyo Reglamento no ha sido publicado, y su equipo esta abocado a realizar
los cambios a la normativa y los procedimientos internos.

Conforme a lo citado en el parrafo anterior, este 6rgano fiscalizador mediante el
memorando AU-2023-00561 del 24 de mayo 2023, procedio a solicitarle a la Direccion
de Proveeduria, si de conformidad con la nueva Ley General de Contratacion Publica
N.° 9986 y en relacion con los procedimientos e instructivos de trabajo del nuevo
Reglamento Interno de Contratacion Publica del AyA, aprobado en sesion ordinaria
016-2023 del 03-05-2023, segun acuerdo AN-2023-157 comunicado el 04-05-2023,
indicar si se incorporan los requisitos, alcances y parametros que debe contener un
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estudio de mercado y como debe presentarse. Ademas, como proceder en el caso
gue no se cuente con cinco precios de referencia por el tipo de servicio a contratar.

Como respuesta a lo requerido, mediante certificacion GG-DP-2023-00921, firmada el
25 de mayo 2023, se indica lo siguiente:

“La licitacion 2021LN-000003-0021400001 correspondiente a Servicios de
Centro de Contactos para atencion Omnicanal de Usuarios de AyA, para ese afio
regia la Ley de Contratacion Administrativa N° 7494. Es importante recalcar que
la Ley General de Contratacion Publica N.° 9986, entr6 en vigencia el 1 de
diciembre del 2022.”

De la anterior transcripcion, queda claro que no responde a lo solicitado. Lo acotado
esquiva la intencion de este érgano fiscalizador de conocer las acciones que se
emprenden con respecto a los procedimientos e instrucciones de trabajo de cara al
reciente marco normativo en materia de contratacion.

Por otra parte, llama la atencion a la Auditoria Interna lo sefialado por la direccion de
Proveeduria en el GG-DP-2022-01479, refiriéndose a la recomendacion de la
Gerencia General relativa a la implementacion de un sistema de control, seguimiento
y alertas que permita advertir e identificar cuando se presenten atrasos en los
cronogramas establecidos en las contrataciones, por cuanto dicha direccion se
manifiesta de la siguiente manera:

“Este control se lleva en el flujo de tramites de la Proveeduria y los analistas via
correo o via SICOP informan a las distintas areas sobre la fechas en que deben
cumplir la parte que les corresponde, sin embargo no es posible para esta
Direccién controlar lo que deben realizar en areas ajenas a esta” (El
resaltado es nuestro)

De todo lo anterior, en lo que se refiere al procedimiento ADM-91-01-P “Solicitud de
contratacion” en su version 01 con fecha de vigencia a partir del 05 de marzo 2021,
gueda claro tal y como se indicé en el apartado 2.1, que dicho procedimiento no estaba
vigente cuando fue asignado a la analista el 29 de enero 2021. Asi mismo, es evidente
la dispersion de las circulares en concordancia con las actividades de control.

Sobre este tema, la Ley General de Control Interno N.° 8292 en el articulo 15,
establece:

“Articulo 15.-Actividades de control. Respecto de las actividades de control,
seran deberes del jerarca y de los titulares subordinados, entre otros, los
siguientes:

a) Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente, las politicas, las
normas y los procedimientos de control que garanticen el cumplimiento del
sistema de control interno institucional y la prevencion de todo aspecto que
conlleve a desviar los objetivos y las metas trazados por la instituciéon en el
desempefio de sus funciones.
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b) Documentar, mantener actualizados y divulgar internamente tanto las politicas
como los procedimientos que definan claramente, entre otros asuntos, los
siguientes:

i. La autoridad y responsabilidad de los funcionarios encargados de
autorizar y aprobar las operaciones de la institucion.

[..]

iii. El disefio y uso de documentos y registros que coadyuven en la anotacion
adecuada de las transacciones y los hechos significativos que se realicen
en la institucién. Los documentos y registros deberan ser administrados
y mantenidos apropiadamente.

iv. La conciliacion periédica de registros, para verificar su exactitud y
determinar y enmendar errores u omisiones que puedan haberse
cometido.

v. Los controles generales comunes a todos los sistemas de informacién
computarizados y los controles de aplicacion especificos para el
procesamiento de datos con software de aplicacién.”

Asimismo, el Reglamento a la Ley de Contratacién Administrativa N.° 33411,
articulos 8 y 12, indican:

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados

“Articulo 8°-Decision inicial. La decision administrativa que da inicio al
procedimiento de contratacion sera emitida por el Jerarca de la Unidad solicitante
o por el titular subordinado competente, de conformidad con las disposiciones
internas de cada institucion.

Esta decisién se adoptard una vez que la unidad usuaria, en coordinacion con
las respectivas unidades técnica, legal y financiera, segun corresponda, haya
acreditado, al menos, lo siguiente:

[..]

d) La estimacién actualizada del costo del objeto, de acuerdo con lo establecido
en el presente Reglamento en cuanto a la estimacion del negocio.

e) En las licitaciones publicas, salvo que por la naturaleza del objeto no resulte
pertinente, debera acreditarse la existencia de estudios que demuestren que
los objetivos del proyecto de contratacion seran alcanzados con una
eficienciay seguridad razonables. Para determinar la eficiencia, se valorara el
costo beneficio de modo que se dé la aplicacibn méas conveniente de los recursos
asignados.

[...]” (El resaltado es nuestro)

“Articulo 12.-Estimacion del negocio. Para estimar la contratacion, en el
momento de dictar la decisién inicial, se tomara en cuenta el monto de todas las
formas de remuneracion, incluyendo el costo principal, los fletes, los seguros, las
comisiones, los intereses, los tributos, los derechos, las primas y cualquier otra
suma que deba reembolsarse como consecuencia de la contratacion.
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En las contrataciones de objeto continuo, sucesivo o periodico, celebradas por
un plazo determinado, la estimacion se calculara sobre el valor total del contrato
durante su vigencia.

En los contratos por plazo indeterminado, con opcién de compra, o sin ella, la
estimacion se efectuara sobre la base del pago mensual calculado, multiplicado
por 48. Igual procedimiento se aplicara respecto de contratos para satisfacer
servicios por periodos menores de cuatro afios, cuando se establezcan o existan
prérrogas facultativas que puedan superar ese limite. En caso de duda sobre si
el plazo es indeterminado o no, se aplicara el método de célculo dispuesto en
este parrafo.

[..]

En todo caso, cuando en el contrato para satisfacer servicios por periodos
menores de cuatro afos, se establezcan o existan prérrogas facultativas que no
superen ese limite, para efectos de su estimacién se consideraran también las
prérrogas.

[..]

Si bien es cierto, en el momento que surgidé esta contratacion, se encontraba vigente
la anterior Ley de Contratacion Administrativa N.° 7494 y su Reglamento y el
procedimiento ADM-91 “Gestion de Compras”, empezd a regir poco tiempo después,
lo cierto es que las circulares de la Direccion de Proveeduria, al no solicitar la
presentacion del estudio de mercado, no permitia que algun funcionario revisara el
estudio de mercado, lo que no quiere decir tal y como lo cita el articulo 8 del
Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa, que ese requisito no debio
presentarse, por cuanto es deber asegurarse que ninguna practica, procedimiento,
lineamiento o costumbre administrativa pueda constituirse contraria al ordenamiento
juridico. Queda una duda razonable, si en ese momento la funcién del analista no era
clara en determinar si le correspondia verificar requisitos, en cuyo caso segun las
sanas practicas, dicha funcion podria ser clave para ejercer control.

Preocupa a la Auditoria Interna cuando la proveedora se refiere a que no es posible
para esa Direccidn controlar lo que deben realizar las areas ajenas a esta, por cuanto
el proceso debe contar con controles de calidad previos, concomitantes y a posterior,
y que ahi es la segregacion de funciones, por cuanto el analista posee un rol para
asegurar que el proceso inicia y continda de acuerdo con el marco normativo, la
comision asesora desde su competencia también y el que firma la solicitud debe
supervisar sobre la marcha, por lo que no todo es responsabilidad del administrador.

2.6 Declaracion de licitacion desierta/infructuosa

De acuerdo con el acta sesi6on ordinaria N.° 2022-011 del 21 de febrero 2022, la
Comision Asesora para la Contratacion de Bienes y Servicios, en el articulo IV
mediante acuerdo 2022-019 recomienda:
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“A. Declarar la presente licitacion desierta, aun habiendo una oferta elegible la
parte técnica no logré6 demostrar mediante el estudio de razonabilidad que el
precio ofertado es razonable.”

A raiz de lo anterior, la Junta Directiva en la sesion ordinaria N.° 2022-19 del 05 de
abril 2022, mediante acuerdo 2022-151 del 07 de abril 2022, en el “POR TANTO?,
senala:

“Siguiendo lo recomendado mediante acuerdo 2022-019 de la Comisién Asesora
recomienda la declarar infructuosa la presente licitacion.”

Llama la atencion a la Auditoria Interna el cambio en la declaratoria de desierta a
infructuosa y en su momento a la Contraloria General de la Republica, tal y como se
detalla en el siguiente extracto de la resolucion R-DCA-00585-2022 del 08 de julio
2022:

1.1

No obstante, la Comision Asesora indicé que no compartian como el area técnica
habia elaborado el estudio de mercado y que existia una carencia de una
razonabilidad de precios adecuada, ademas de unas inconsistencias cartelarias,
como tomar un perfil de las personas que van atender la plataforma similar a un
gestor experto en AyA, que no estaba incluido en el cartel (hecho probado 8),
por lo gue recomendaron declarar la licitacién desierta. Asi entonces, pese a que
existia una oferta elegible, la parte técnica no logré demostrar mediante el
estudio correspondiente, la razonabilidad del precio (hecho probado No. 8), por
lo que la Junta Directiva adopté el respectivo acuerdo bajo esas condiciones
(hecho probado 9). No obstante, en la literalidad de la resolucidon se sefialé
gue la declaratoria correspondia a una licitacion infructuosa
contradiciendo lo recomendado por la Comisién que el motivo de dejar sin
efecto esta licitacién era mediante la declaratoria de desierta.

[...]”. El resaltado es nuestro.

Dadas las condiciones que anteceden, con el AU-2023-00354 del 14 de abril 2023, se
solicita a la Junta Directiva, remitir copia certificada de la razon por la cual se declara
infructuosa la licitacion publica N.°© 2021LN-000003-0021400001 “Servicios de Centro
de Contactos para atencion Omnicanal de Usuarios de AyA”.

Como respuesta, se recibe la certificacion JD-CERT-2023-0017, firmada el 24 de abril
2023, en la cual se indica lo siguiente:

“Administrativamente y de conformidad con lo que establece el articulo sesenta
y cinco de la Ley General de la Administracion Publica, que en fecha seis de abril
de 2022, la Direcciéon de Proveeduria remite mediante correo electrénico solicitud
de cambio en el proyecto de acuerdo correspondiente a la Licitacion 2021LN-
000003-0021400001 “Servicios de Centro de Contactos para atencion
Omnicanal de Usuarios de AyA”, en el cual declaran infructuosa en lugar de
desierta la licitacion de marras.”
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Como complemento, en el memorando 2023-00009M del 24 de abril 2023, se
menciona que durante el desarrollo de la sesién se le informa a la directora de
Proveeduria por medio de la herramienta “Microsoft Teams”, que no era necesaria la
exposicion y en ese momento, la directora comunica por ese mismo medio que el
proyecto de acuerdo contiene un error, por cuanto la licitacion se declara desierta
cuando lo correcto era infructuosa. Ademas, el citado memorando menciona que el
cambio solicitado fue aprobado por parte de los sefiores directores de manera verbal
y fuera de actas. Finalmente agrega, que el 06 de abril 2022, la Sra. Iris Fernandez de
la Direccion de Proveeduria, remite correo electronico solicitando sustituir del acuerdo
el término “desierto” por “infructuoso”.

Sobre este particular, el articulo 86 del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa N.° 33411, regula:

“Articulo 86.-Acto final. Una vez hechos los estudios y valoraciones sefialados
en los articulos anteriores, la Administracién, debera dictar el acto de seleccion
del adjudicatario. Cuando se soliciten precios unitarios y la Administracion se
haya reservado la posibilidad de adjudicar parcialmente una misma linea o
mismo objeto, asi lo indicara.

[.]

Si al concurso no se presentaron ofertas o las que lo hicieron no se ajustaron a
los elementos esenciales del concurso, se dictard& un acto declarando
infructuoso el procedimiento, justificando los incumplimientos sustanciales que
presenten las ofertas.

Si fueron presentadas ofertas elegibles, pero por razones de protecciéon
al interés publico asilo recomiendan, la Administracién, mediante un acto
motivado, podra declarar desierto el concurso.

Cuando la Administracién, decida declarar desierto un procedimiento de
contratacion, debera dejar constancia de los motivos especificos de interés
publico considerados para adoptar esa decision, mediante resolucion que
deberda incorporarse en el respectivo expediente de la contratacion.

Cuando se haya invocado motivos de interés publico para declarar desierto el
concurso, para iniciar un nuevo procedimiento, la Administracién debera
acreditar el cambio en las circunstancias que justifican tal medida.

[..]

Cabe mencionar lo establecido en el articulo 4 de la Ley de Contratacion
Administrativa N.° 7494, que a la letra dice:

“Articulo 4°-Principios de eficacia y eficiencia. Todos los actos relativos a la
actividad de contratacion administrativa deberan estar orientados al
cumplimiento de los fines, las metas y los objetivos de la administracién, con el
proposito de garantizar la efectiva satisfaccion del interés general, a partir de
un uso eficiente de los recursos institucionales.
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Las disposiciones que regulan la actividad de contratacion administrativa,
deberan ser interpretadas de la manera que mas favorezca la consecucion de
lo dispuesto en el parrafo anterior.

En todas las etapas de los procedimientos de contratacién, prevalecera el
contenido sobre la forma, de manera que se seleccione la oferta mas
conveniente, de conformidad con el parrafo primero de este articulo.

Los actos y las actuaciones de las partes se interpretaran en forma tal que se
permita su conservacion y se facilite adoptar la decision final, en condiciones
beneficiosas para el interés general. Los defectos subsanables no
descalificaran la oferta que los contenga. En caso de duda, siempre se
favorecerd la conservacion de la oferta o, en su caso, la del acto de
adjudicacion.

[.J

Como resultado del analisis a la resolucion de la Contraloria General de la Republica
R-DCA-00585-2022 del 08 de julio 2022, en primera instancia, el 6rgano contralor
para mejor claridad, resalta los conceptos de las declaratorias de infructuoso o
desierto de un concurso:

“En primer término, resulta importante resaltar que en cuanto a la declaratoria
de desierto de un concurso, el articulo 86 del RLCA dispone: “(...) Si al
concurso no se presentaron ofertas o las que lo hicieron no se ajustaron a los
elementos esenciales del concurso, se dictara un acto declarando infructuoso
el procedimiento, justificando los incumplimientos sustanciales que presenten
las ofertas. (...) Si fueron presentadas ofertas elegibles, pero por razones de
proteccion al interés publico asi lo recomiendan, la Administracion, mediante
un acto motivado, podra declarar desierto el concurso. (...)”

Asimismo, hace hincapié en que la comision asesora indica que el motivo de dejar sin
efecto esta licitacion era mediante la declaratoria de desierta y en la resolucién
(acuerdo de Junta Directiva) se sefialo que la declaratoria correspondia a una licitacion
infructuosa.

De lo antes citado, se logr6 determinar que la declaratoria, ya hubiera sido desierta o
infructuosa, no tuvo razon para anular o no proceder con la adjudicacion por el hecho
de omitir o presentar un deficiente estudio de mercado y detalla que, no se explica la
razon del porqué no era factible realizar el analisis de factibilidad en ese momento.
Ademas, sefiala que en algunas ocasiones los datos desactualizados son revisados
precisamente por la Administracion, segun lo dispuesto por el articulo 30 del
Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa N°33411 y afade, que no se
encuentra ninguna razon para que no se pueda realizar el analisis de razonabilidad
de forma objetiva y clara, frente a los costos ofrecidos y los documentos aportados en
los términos requeridos por el articulo 26 del Reglamento a la Ley de Contratacion
Administrativa.

De lo anterior, se puede deducir el presumible error en el que se hizo incurrir a la Junta
Directiva.
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Es conveniente destacar que la resoluciéon de la Contraloria General de la Republica
se enfoca en el tema de la razonabilidad de precios y en la procedencia de la
adjudicacion para la continuidad del servicio y el principio de eficiencia. Es decir, no
existe una motivacién que demostrara el interés publico, al declarar desierto, y mas
en una contratacion que puede afectar a los usuarios del AyA.

Debido a la problematica expuesta, la Comision Asesora para la Contratacion de
Bienes y Servicios, presumiblemente se precipitd en declarar la contratacion desierta
y su posterior correccion a infructuosa (sin tener claros los conceptos tal y como lo
menciona la Contraloria General de la Republica en su resolucién). De igual forma, en
esta situacion no se analizaron en detalle las consecuencias y la magnitud de la
afectacion al servicio, como bien lo indica el érgano contralor.

Esta situacion dejo expuesta a la institucién para que fueran presentados recursos de
apelacion ante la Contraloria General de la Republica, en la cual tuvo que retrotraerse
de su decision previa y readjudicar la licitacion, situacion que pudo ser evitada si
hubiese prevalecido el interés publico y el principio de eficiencia y eficacia.

3. CONCLUSIONES

3.1 La atencién y servicio al cliente en conjunto con una adecuada gestion de la
adquisicion del servicio, constituye un area de vital importancia para el logro
efectivo de las metas y objetivos institucionales. Para la institucion, este tema
adquiere relevancia dada la cantidad de fondos publicos involucrados, por tanto,
es primordial que la obtencion de este servicio atienda criterios de oportunidad,
eficiencia y eficacia, los cuales constituyen elementos béasicos para el
fortalecimiento institucional y por ende, la satisfaccion de las necesidades de la
poblacion costarricense. El AyA debe asegurar para el proceso de gestion de
compras, se cumpla con el bloque de legalidad vigente. Y la proveeduria
institucional tendra plena competencia para conducir los tramites del
procedimiento de contratacion publica y podra adoptar los actos y requerir los
informes que resulten necesarios para preparar la decision final.

3.2 Algunas de las gestiones efectuadas previo a la declaratoria de adjudicacion,
gue contemplé el alcance de esta auditoria, se ejecutaron al margen de un
proceso efectivo de planificaciéon desde la decision inicial en cuanto a la
descripcion y codificacidon de las lineas del servicio por realizar y en el marco de
un deficiente control sobre la elaboracién y verificacion de un estudio de mercado
gue cumpliera con criterios de calidad y efectividad de los datos ahi contenidos.

3.3 Se detectaron inexactitudes en el contenido del cartel, a pesar de que fue
revisado y se emitieron observaciones por parte de la Comisién Asesora, sin
embargo, se presenta la limitacion que no existe acta que registre lo acontecido
en dichas reuniones de revision.
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Las debilidades de control determinadas evidencian la inadecuada aplicacién de
practicas contenidas en procedimientos o circulares vigentes en ese momento,
gue no aseguran la existencia de controles previos, concomitantes y posteriores,
por cuanto ninguna costumbre de la administracion activa puede ir en contra del
bloque de legalidad.

Para la elaboracion de la primera version del estudio de razonabilidad
presentado en la sesion de Comision Asesora, ninguna de las ofertas contaba
con el presupuesto detallado y completo con todos los elementos que lo
componen, solamente aportan la estructura del precio. Informacién que no fue
solicitada en su momento por el area competente, lo cual impidid realizar un
calculo mas exacto y significativo de la razonabilidad de precios.

La Proveeduria debe velar por la correcta aplicacion de la Ley de Contratacion
Administrativa y su Reglamento, asi como la demas normativa que rige la
materia. En atencién a las potestades de investigacion que ostenta y como
primer responsable, desde las primeras intervenciones al notar inconsistencias,
la directora de Proveeduria no tomo las acciones inmediatas ni recomendo a la
administracion el inicio de una investigacion preliminar, si consideré que no se
habian seguido los lineamientos establecidos en la normativa, tal como lo
establece el articulo 10, inciso u) del Reglamento Adquisiciones de Bienes,
Servicios y Construccion de Obras de AyA.

Mediante la resolucién de la Contraloria General de la Republica R-DCA-00585-
2022 del 08 de julio 2022, se logré determinar que la declaratoria, ya hubiera
sido desierta o infructuosa, no tuvo razén para anular o no proceder con la
adjudicacién por el hecho de omitir o presentar un deficiente estudio de mercado
y detalla que, no se explica la razén del porqué no era viable realizar el andlisis
de factibilidad en ese momento. Situacién que dejo expuesta a la institucion por
cuanto tuvo que retrotraerse de su decision previa y readjudicar la licitacion.

La auditoria efectuada coadyuva al logro de los objetivos y agrega valor a las

sanas practicas relacionadas con el cumplimiento efectivo de toda la normativa
gue envuelve al proceso de gestion de compras.

RECOMENDACIONES

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

La Auditoria Interna se reserva la posibilidad de verificar la efectiva implementacion
de las recomendaciones, asi como valorar si pudiera existir responsabilidad, en caso
de incumplimiento injustificado, segun lo normado en el articulo 39 de la Ley General
de Control Interno N. 8292.
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Para el cumplimiento de las recomendaciones se debera atender lo solicitado en el
oficio AU-2021-083 del 15 de febrero del 2021, en cuanto a remitir la certificacion de
cierre o de su avance.

A la Junta Directiva del Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados

4.1 En el tanto la Administracion Activa tiene el deber de abrir investigaciones
preliminares cuando determine desviaciones, instruir a la directora de la Proveeduria,
como rector en materia de contrataciéon administrativa y actor fundamental en la
conduccion de los diferentes procedimientos de contratacion administrativa, que
cumpla con su responsabilidad de recomendar a la Gerencia General o a la Junta
Directiva, el inicio de investigaciones preliminares cuando se considere que
presuntamente no se cumpli6 con el bloque de legalidad, para lo cual debera
considerarse lo normado en el articulo 125 de la Ley General de Contratacién Publica
en cuanto a causales de responsabilidad a funcionarios publicos del AyA. Remitir a la
Auditoria Interna copia del acuerdo. (Hallazgo 2.4)

A la ingeniera Maria Gabriela, Vallejo Astua Gerente General o quien ocupe el
cargo:

4.2 Instruir a la Direccion de Proveeduria para que se defina e implemente un
mecanismo que asegure una revision mas amplia y detallada de los carteles, que
incluya asesoria a las areas técnicas para poner especial cuidado en la forma en que
se redactan las condiciones y requisitos; ya que el cartel constituye el reglamento
especifico de cada contratacion que se promueve y de ahi su importancia. Remitir a
la Auditoria Interna evidencia del mecanismo implementado y de la comunicacion
emitida a los funcionarios involucrados en dichas actividades. (Hallazgo 2.3).

4.3 Instruir a la Direccién de Proveeduria para que en todas las sesiones que
celebre la Comisién Asesora para la Contratacion Publica, incluyendo las sesiones
iniciales relativas a las revisiones al cartel, se levante un acta en la que se consignaran
los aspectos mas relevantes que se hayan discutido y votado, con sus respectivas
firmas. En la primera sesion debera revisarse la lista de chequeo o bitacora que se
conoce como el “Formulario verificacion de requisitos” (ADM-91-01-F01), como una
medida de control. Remitir a la Auditoria Interna una certificacion que haga constar el
cumplimiento de lo recomendado. (Hallazgo 2.3)

4.4  Instruir al Sistema de Gestion de Calidad, para asegurar que en los procesos
transversales, soliciten a los involucrados de los procesos; que en la elaboracion de
procedimientos, instructivos y formularios, se consideren e incorporen medidas de
control previo, concomitantes y posteriores, que permita que si una unidad revisa,
pueda advertir cualquier desviacion, para la toma de decisiones oportunas a la unidad
anterior que realizo las actividades previas. Remitir a la Auditoria Interna certificacion
gue evidencie el cumplimiento de lo recomendado. (hallazgo 2.5)
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A la ingeniera Maria Gabriela Vallejo Astua, Gerente General y a la licenciada
Jennifer Fernandez Guillen, Proveeduria o quienes ocupen los cargos:

4.5 Establecer las acciones que correspondan en la actualizacion del formulario
Caddigo: ADM-91-01-F01 “Condiciones Particulares”, especificamente en el punto N.°
9, para que se cumpla con el articulo 42 de la Ley General de Contratacion Publica, y
la Administracion establezca el formato para la presentacion de la estructura de
precios (en términos absolutos y porcentuales)* y conforme lo que norma el articulo
102, del Reglamento a la Ley General de Contrataciobn Publica, el presupuesto
detallado sea presentado en el plazo normado, la responsabilidad de evaluar si existe
discrepancias entre la estructura del precio presentada en la oferta y el presupuesto
detallado presentado por el adjudicatario, prevalezcan los valores absolutos, para lo
cual debera prevenirse al proveedor adjudicado para que ajuste el presupuesto a
dichos valores. Remitir a la Auditoria Interna el formulario actualizado, aprobado,
publicado y evidencia que fue debidamente divulgado. (Hallazgo 2.2)

4.6 Instruir a la directora de Proveeduria para que sea incluido dentro de los
procedimientos de calidad una guia dirigida a las areas usuarias para que desde la
formulacién del Plan de Adquisiciones y la decision inicial, sean conscientes de la
importancia de una correcta descripcion y definiciébn de codigos en Sicop para cada
una de las lineas del servicio por realizar, con el objetivo de ser consecuentes en todo
el proceso de contratacion y asi asegurar claridad de los oferentes como de la misma
administracion y evitar errores futuros. Remitir a la Auditoria Interna el procedimiento
actualizado, aprobado, publicado y evidencia que fue debidamente divulgado.
(Hallazgo 2.3)

4.7  Actualizar el procedimiento ADM-91 “Gestion de Compras” acorde con el
Sistema de Gestion de la Calidad y la nueva Ley General de Contratacion Publica N.°
9986 y su Reglamento. Asimismo, asegurarse que el procedimiento contenga la
presentacion, estructura, requisitos, definicion de posibles fuentes de informacion y
verificacion del estudio de mercado, asi como el procedimiento de analisis de la
razonabilidad de precio, inclusive de la revisién del cartel y el aseguramiento de la
existencia de controles previos, concomitantes y posteriores desde la decision inicial
y durante todo el proceso, ya que ninguna costumbre o practica de la Administracion
Activa puede ir en contra del bloque de legalidad. El procedimiento debera indicar las
medidas de control cuando corresponda a la contratacién de servicios, asegurando
gue se acredite en la decision inicial que no puede llevarse a cabo con el propio
personal de AyA. Ademas, que cada analista de la Direccién de Proveeduria valide
gue cada fase del proceso se esté cumpliendo para evitar cualquier tipo de
inconsistencias que se presenten. Remitir a la Auditoria Interna el procedimiento

4 El reglamento a la Ley General de Contratacion Publica norma en su articulo 102: “..La
Administracion debera establecer el formato para la presentacion de la estructura del precio de la oferta
en el pliego de condiciones, tomando en consideracion en una obra publica la modalidad de cotizacién
y tipo de contrato. Esta estructura estara compuesta por el desglose del precio de oferta, tanto en
valores absolutos como porcentuales, con el detalle de al menos los siguientes componentes: los costos
directos, los costos indirectos, la utilidad y los imprevistos”

Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados Pagina 41 de 48

+ 506 2242 5000 * www.aya.go.cr
Pavas, San José, Costa Rica.



“AYA INSTITUTO COSTARRICENSE DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS
. AUDITORIA INTERNA
M=
=

actualizado, aprobado, publicado y evidencia que fue debidamente divulgado.
(Hallazgos 2.1, 2.2y 2.5)

A la licenciada Jennifer Fernandez Guillen, directora de la Proveeduria o quien
ocupe el cargo.

4.8  Definir, oficializar e implementar los mecanismos necesarios para que previo a
la declaratoria de desierta de cualquier proceso licitatorio, la Comision Asesora para
la Contratacion Publica, en caso de duda y bajo el principio de eficiencia y eficacia,
solicite los analisis necesarios para que se favorezca la conservacion de la oferta o la
del acto de adjudicacién. A su vez, que se asegure en qué momento y bajo qué
circunstancias de acuerdo con la normativa que regula la materia, puede procederse
con la declaratoria, para lo cual siempre debera motivar el interés publico. Remitir a la
Auditoria Interna certificacion con el detalle de los mecanismos establecidos.
(Hallazgo 2.6)
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ANEXO 1

ANALISIS DE OBSERVACIONES AL INFORME BORRADOR DE LA AUDITORIA “INVESTIGACION POR PRESUNTOS HECHOS
IRREGULARES DEL PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION ADMINISTRATIVA 2021LN-000003-0021400001 “SERVICIOS DE
CENTRO DE CONTACTOS PARA ATENCION OMNICANAL DE USUARIOS DE AYA”, HASTA SU ADJUDICACION Y LO ACTUADO

POR LA ADMINISTRACION ACTIVA”
(ICI-002-2023 — REF. HI-01-2022)

Con el memorando GG-2023-01992 de fecha 27 de junio 2023 en el cual anexa el GG-DP-2023-01131 del 22 de junio 2022, se
reciben las observaciones de la Direccion de Proveeduria al informe borrador ICI-002-2023 “Investigacion por presuntos hechos
irregulares del procedimiento de Contratacion Administrativa 2021LN-000003-0021400001 “Servicios de Centro de Contactos para
atencion Omnicanal de Usuarios de AyA”, hasta su adjudicacion y lo actuado por la Administracion Activa”.

Parrafo 4.5
De acuerdo con observacion emitida para la recomendacion 4.5, el memorando GG-DP-2023-01131 del 22
de junio 2023 en su anexo, sefiala lo siguiente:

Recomendacion “El formulario ADM 91-02-F1 Condiciones Particulares, versiéon 4, habia sido actualizado como parte de la

4.5 revision que se realizada del Proceso ADM 91 Gestion de Compras por Contratacion Publica y su informacién
documentada, con respecto a la entrada en vigencia de la Ley 9986. La version 4 del formulario ADM 91-02-

Pagina: F1, indicado una vez remitido a la aprobacién por parte de la Oficina de Gestion de Calidad, seré incluido en

N.° 40 el sitio de intranet y divulgado. No omito aclarar que, para efectos de la continuidad del proceso de gestion
de compras, dicho formulario ya fue debidamente remitido a los Analistas de contratacion.

Parrafo

N.° 2 Es importante indicar, que la version 4 contempla la recomendacion, referida a la indicacion que tanto para la
estructura de precios y el presupuesto detallado, se prevaleceran los porcentajes absolutos sobre los
porcentuales, en caso de inconsistencias, asi como la indicacion de la obligatoriedad de presentar la
estructura de precios en términos absolutos como en relativos.
Se adjunta version preliminar.”

¢ Se acoge? Si() No (X) Parcial ( )
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4.5

Argumento Al

Dado lo anterior, es conveniente sefalar que la recomendacion es clara en indicar que se debe remitir el
formulario actualizado, aprobado, publicado y evidencia que fue debidamente divulgado. Segun lo expresado
por la Direccion de Proveeduria, aun esta en proceso de aprobacién por parte de la Oficina de Gestion de
Calidad.

Por tanto, no se acoge la observacion en virtud que no se ha oficializado la versién 4. Mientras que la Auditoria
no lo pueda revisar se mantiene la recomendacion 4.5.

Parrafo
Recomendacion
4.6

Pagina:
N.° 40

Parrafo
N.° 3

4.6

De conformidad con observacioén emitida para la recomendacion 4.6, el memorando GG-DP-2023-01131 del
22 de junio 2023 en su anexo, sefiala lo siguiente:

“La Direccion de Proveeduria con el fin de dar una guia dirigida a las areas usuarias para que desde la
formulacion del Plan de Adquisiciones y la decision inicial, sean conscientes de la importancia de una correcta
descripcion y definicion de cédigos en Sicop para cada una de las lineas del servicio por realizar, brinda el
apoyo mediante el booking y las capacitaciones de SICOP. Se dispone ademas del manual llamado Solicitud
de Contratacion, aprobacion y distribucion. P-PS-101-04-2013 en la seccion 3 Informacién del bien, servicio
y obra, se describe el procedimiento para determinar el nombre y cédigo del objeto a contratar.

En el aflo 2022, para el Plan de adquisiciones, el 27 de octubre se llevé a cabo una sesion via teams en la
cual se les explicé a los asistentes los cambios que tendria el Plan de Adquisiciones Programado, esta reunién
fue convocada el dia 25 de octubre via correo electronico.

Por medio del memorando No.GG-DP-2022-02005, se indicé lo siguiente:

“En el detalle de cada rubro es necesario el nombre completo de la contratacion,
mismo que NO debe iniciar con “compra de ...” sino con el nombre del codigo
de clasificacion de SICOP”

Ademas, como es de conocimiento institucional, por medio del booking se puede realizar toda consulta a
cerca de los codigos, ademas se tiene a disposicion el Formulario ADM-91-01-F4 Solicitud de creacién de
cédigos de identificacién para tramites de contratacion en SICOP, en el cual se debe indicar una descripcién
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4.6

detallada, incluyendo cuatro atributos, todo lo anterior con el fin de asegurar claridad a los oferentes, a la
Administracion y evitar errores futuros.”

¢ Se acoge?

Si( ) No ( X) Parcial ( )

Argumento Al

La Proveeduria debe conducir los procedimientos y debe asegurar que desde la decision inicial, los codigos
sean los correctos y el analista juega un papel fundamental, por lo que es importante que sea plasmado en
el procedimiento.

Si bien es cierto, que existe apoyo mediante el booking y las capacitaciones de Sicop, asi como la disposicion
del Manual de “Solicitud de Contratacion, aprobacion y distribucién” P-PS-101-04-2013 de Sicop, que fueron
mencionados en el informe como parte de lo analizado en el momento de ejecutar la auditoria. El incluir
informacion o una guia en el procedimiento es un valioso aporte que podria reforzar la compresion e
importancia de una correcta descripcion y definicion de cédigos en Sicop. Ademas, agrega valor como parte
de una herramienta util para nuevos funcionarios que eventualmente inicien con la aplicacién del
procedimiento y se complementaria con mayor claridad para completar el formulario ADM-91-01-F4 “Solicitud
de creacion de cédigos de identificacion para tramites de contratacién en SICOP”.

La Auditoria Interna toma nota de los esfuerzos efectuados por la Direccion de Proveeduria, pero se considera
gue la guia dentro del procedimiento adiciona valor y precision en el momento que sea necesaria la creacion
de codigos, por tanto, la recomendacién se mantiene.

Parrafo

4.7

Recomendacion
47

Pagina:
N.° 41

Parrafo
N.°1

En observacion emitida para la recomendacion 4.7, el memorando GG-DP-2023-01131 del 22 de junio 2023
en su anexo, menciona lo siguiente:

“Puntos de control; comisiones de cartel y de recomendacion, esto como se indica en el nuevo Reglamento
Interno de Contratacién Publica de AyA (RICP):

“Comision Asesora para la Contratacion Publica tiene competencia para, de forma colegiada
y bajo la responsabilidad de cada una de las areas especializadas que participan en las
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Parrafo 4.7
sesiones de la Comisién, conocer y aprobar los pliegos de condiciones y las
recomendaciones para la adopcién de los actos finales y nuevas adjudicaciones de todas
aquellas contrataciones publicas que deben ser adjudicadas por la Gerencia General o la
Junta Directiva, asi como cualquier otra a criterio de la Direccién de la Proveeduria por su
importancia estratégica para la Institucion.”

¢ Se acoge? Si( ) No (X) Parcial ( )

Argumento Al

En la observacion de la Direccién de Proveeduria se menciona el nuevo Reglamento Interno de Contratacion
Publica de AyA (RICP), relacionada con puntos de control, comisiones de cartel y de recomendacién. Este
reglamento fue aprobado mediante acuerdos de Junta Directiva 2023-157 del 04 de mayo 2023 y 2023-195
del 06 de junio 2023, pero a la fecha no ha sido publicado en el Diario Oficial La Gaceta.

A pesar de lo anterior, la recomendacion es clara en actualizar el procedimiento ADM-91 para asegurarse
gue contenga la presentacion, estructura, requisitos, definicion de posibles fuentes de informacién vy
verificacion del estudio de mercado, asi como el procedimiento de analisis de la razonabilidad de precio y la
existencia de controles previos, concomitantes y posteriores desde la decision inicial y durante todo el
proceso.

Por lo anterior, no se acoge la observacién en virtud que el Reglamento Interno de Contratacion Publica del
AyA no ha sido publicado en el Diario Oficial La Gaceta. Por otra parte, la recomendacion se refiere a la
actualizacién del procedimiento, que debe partir del Reglamento debidamente publicado.
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De acuerdo con observacion emitida para la recomendacion 4.8, el memorando GG-DP-2023-01131 del 22
de junio 2023 en su anexo, indica lo siguiente:

“De acuerdo con el alcance del Articulo 139. Acto final, la declaratoria de desierta segun la normativa,
establece:

“Si al concurso no se presentaron ofertas o las que lo hicieron no se ajustaron a los
elementos esenciales del concurso, se dictara un acto declarando infructuoso el
procedimiento, justificando los incumplimientos sustanciales que presentan las ofertas.

Si fueron presentadas ofertas elegibles, pero por razones de proteccién al interés publico
asi lo recomiendan, la Administracion, mediante un acto motivado, podra declarar desierto
el concurso.

Cuando la Administracién, decida declarar desierto un procedimiento de contratacion,
debera dejar constancia de los motivos especificos de interés publico considerados para
adoptar esa decision, mediante resolucién que debera incorporarse en el respectivo
expediente de la contratacion.”

Con base en lo anterior, la Comisién Asesora para la Contratacion Publica del AyA, se ven los estudios
legales, técnicos y financieros que respaldan la resolucién para su declaratoria como desierta.”

¢ Se acoge?

Si() No (X) Parcial ( )

Argumento Al

De conformidad con la observacion emitida por la Direccion de Proveeduria, basandose en el articulo 139
“Acto final del procedimiento” del Reglamento a la Ley de Contratacion Publica, en la Comision Asesora para
la Contratacion Publica del AyA, se ven los estudios legales, técnicos y financieros que respaldan la resolucion
para su declaratoria como desierta. Sin embargo, para el caso especifico de la licitacion objeto de estudio, la
Contraloria General de la Republica mediante resolucion R-DCA-00585-2022 del 08 de julio 2022 retrotrajo
la decision de la declaratoria de la Junta Directiva como consecuencia de la recomendacién de la Comision
Asesora, que a la letra dice:
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“(..) estima este 6rgano contralor, que si bien es cierto el estudio de mercado es de suma
importancia para el ejercicio de la estimacién del procedimiento, la determinacion del
presupuesto de la contratacion y puede usarse de referencia para la razonabilidad, lo cierto
es que la omisién del estudio o su deficiente realizacién justifigue la anulacién del
procedimiento o no proceder a su adjudicacién simplemente por esa razon. La continuidad
del servicio y el principio de eficiencia demanda que se hagan todos los ejercicios
posibles de conservacion de un procedimiento para proceder a su adjudicacion de ser
posible. Asi entonces, en el caso se insiste en el impacto del estudio de mercado para el
andlisis de razonabilidad del precio y determinar si el precio es ruinoso o excesivo, pero no
se ha explicado por qué razon no es factible realizar el andlisis de razonabilidad en este
momento. Por lo demas, el estudio de mercado para iniciar el procedimiento resulta
importante, pero en algunas ocasiones sus datos desactualizados son revisados
precisamente por la Administracion a la hora de atender el deber dispuesto por el articulo 30
del RLCA. De ahi entonces, que no se encuentra ninguna razon para que no se pueda
realizar el andlisis de razonabilidad de forma objetiva y clara, frente a los costos ofrecidos y
los documentos aportados en los términos requeridos por el articulo 26 del RLCA, cuya
presentacion no se ha cuestionado.” El resaltado es nuestro.

Por lo tanto, en virtud de lo resuelto por la Contraloria General de la Republica al declarar con lugar el recurso
y anular el acto final, se mantiene la recomendacion.
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