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SESION ORDINARIA DE CONSEJO DIRECTIVO CELEBRADA
LUNES 09 ABRIL 2018

ACTA N° 20-04-2018

Al ser las dieciséis horas con treinta minutos del lunes nueve de abril del dos mil
dieciocho, se da inicio a la sesién ordinaria del Consejo Directivo N° 20-04-2018,
celebrada en Oficinas Centrales, con el siguiente quérum:

ARTICULO PRIMERO: COMPROBACION DEL QUORUM:
Ing. Ronald Cordero Cortés, Vicepresidente

Licda. Georgina Hidalgo Rojas, Directora

Licda. Ericka Alvarez Ramirez, Directora

Sr. Freddy Fallas Bustos, Director

AUSENTE CON JUSTIFICACION: MSc. Emilio Arias Rodriguez, Presidente, por
encontrarse atendiendo funciones atinentes a su cargo, fuera del pais. La Licda.
Maria Eugenia Badilla Rojas, Directora y la Licda. Ana Masis Ortiz, Directoras, por
asuntos personales.

INVITADOS E INVITADAS EN RAZON DE SU CARGO:

MSc. Edgardo Herrera Ramirez, Auditor General

Lic. Gerardo Alvarado Blanco, Gerente General

Lic. Berny Vargas Mejia, Asesor Juridico

Dra. Maria Leiton Barquero, Subgerenta Desarrollo Social

MBA. Geovanny Cambronero Herrera, Subgerente Gestion de Recursos

Lic. Daniel Morales Guzman, Subgerente Soporte Administrativo

MBA. Tatiana Loaiza Rodriguez, Coordinadora Secretaria Consejo Directivo.

El Vicepresidente solicita un receso de hasta treinta minutos, para analizar
algunos asuntos de las sefioras directoras y sefiores directores.

Se reanuda la sesion al ser las 17:06 horas.
ARTICULO SEGUNDO: LECTURA Y APROBACION DEL ORDEN DEL DIiA.

El Ing. Ronald Cordero Cortés, da lectura del orden del diay procede a someterlo
a votacion con la siguiente modificacién: Posponer el analisis del punto 5.2.
“Analisis de oficio DH-1012-04-2018, Informe de justificacion para la creacion de
40 plazas por Cargos Fijos, segun oficio GG-0847-04-2018”, para ser conocido en
una proxima sesion.

Una vez realizada la modificacion anterior, las sefioras directoras y sefiores
directores aprueban la siguiente agenda:
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1. COMPROBACION DE QUORUM.

2. LECTURA Y APROBACION DEL ORDEN DEL DIA.
3. APROBACION DEL ACTA No.18-04-2018.

4. LECTURA DE CORRESPONDENCIA.

5. ASUNTOS GERENCIA GENERAL.

5.1 Analisis Asunto CONFIDENCIAL. Expediente Judicial 16-003770-1027-CA,
segun oficio GG-0849-04-2018.

5.2  Analisis de oficio DH-1012-04-2018, Informe de justificacién para la
creacion de 40 plazas por Cargos Fijos, segun oficio GG-0847-04-2018

6. ASUNTOS PRESIDENCIA EJECUTIVA.
6.1  Analisis propuesta de resolucion de recurso de apelacion presentado por la
MSc. Alicia Avendano Rivera en su calidad de Directora de Nuevos Negocios e
Innovacién del Instituto Costarricense de Electricidad, cumplimiento al acuerdo de
Consejo Directivo No. 63-02-2018, seguin oficio AJ. 02051-04-2018.
7. ASUNTOS SENORAS DIRECTORAS Y SENORES DIRECTORES.
ARTICULO TERCERO: APROBACION DEL ACTA No.18-04-2018
El sefor Vicepresidente somete a votacion el Acta N° No.18-04-2018
ACUERDO No. 137-042-2018

POR TANTO, SE ACUERDA
Aprobar el Acta de la Sesion Ordinaria N° 18-04-2018 de martes 02 de abril 2018.
Las seforas y sefnores directores: Las seforas y sefnores directores: Ing. Ronald
Cordero Cortés, Vicepresidente, Licda. Georgina Hidalgo Rojas, Directora, Licda.

Ericka Alvarez Ramirez, Directora y el sefor Freddy Fallas Bustos, Director,
aprueban el acta anterior.
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ARTICULO CUARTO: LECTURA DE CORRESPONDENCIA.

La Licda. Georgina Hidalgo Rojas, en su calidad de Secretaria del Consejo
Directivo, da lectura del siguiente oficio.

1- Oficio GG-0839-04-2018 de fecha 05 de abril del 2018, que remite el Lic.
Gerardo Alvarado Blanco, Gerente General, mediante el cual informa sobre las
gestiones que se estan realizando ante la Comisién Nacional de Emergencias, asi
consta en el oficio GG-0705-03-2018, para realizar una visita conjunta al sitio
(Cantoén Alajuela, Distrito Tambor, Urbanizacion Rincon de Cacao, finca 2-228916-
000 o bien, que la Unidad Investigacién y Analisis de Riesgo, proceda a ampliar su
criterio vertido mediante el oficio IAR-OF-0190-2018, esto como acciones del
cumplimiento del Acuerdo CD No. 17-01-2018.

Lic. Gerardo Alvarado Blanco, Gerente General, dice que este oficio va en linea
segun lo comentado en la sesion anterior. En acatamiento a lo dispuesto por este
Consejo Directivo, se procedié a solicitar a la Comision Nacional de Emergencias,
que realice una valoracion de la finca denomina “Rincén de Cacao”, donde se
tiene previsto por parte de la Administracién del IMAS, realizar un desalojo de un
area en reserva, que fue ocupada por un grupo de familias. Sin embargo, la
Comisién de Emergencia emite un oficio, pero no es clara en dos aspectos,
primero si se realizdé una visita en conjunto al sitio, segundo hacen una salvedad
donde emiten criterio con base en una hoja cartografica, la cual da pensar que no
es una informacién lo suficientemente precisa y completa para emitir un criterio
exhaustivo.

Por esa razén, se hace una nueva gestion ante la Comision Nacional de
Emergencias, solicitando las aclaraciones correspondiente, de manera que se

pueda aporta a este Consejo Directivo los insumos necesarios para la toma de
decision correspondiente.

Se da por recibido el anterior oficio.
ARTICULO QUINTO: ASUNTOS GERENCIA GENERAL.

5.1.  ANALISIS ASUNTO CONFIDENCIAL. EXPEDIENTE JUDICIAL
16-003770-1027-CA, SEGUN OFICIO GG-0849-04-2018.
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El Ing. Ronald Cordero manifiesta que con el fin de analizar de manera privada el
presente punto de agenda, solicita a la administracion que proceda a retirarse de
manera momentanea de la sala de sesiones, Unicamente quedando para el
andlisis las siguientes personas: Ing. Ronald Cordero Cortés, Vicepresidente,
Licda. Georgina Hidalgo Rojas, Directora, Licda. Ericka Alvarez Ramirez, Directora
Sr. Freddy Fallas Bustos, Director, MSc. Edgardo Herrera Ramirez, Auditor
General, Lic. Gerardo Alvarado Blanco, Gerente General, Lic. Berny Vargas Mejia,
Asesor Juridico y Dra. Maria Leitén Barquero, Subgerenta Desarrollo Social.

Seguidamente se retiran de la sala de sesiones de manera temporal las siguientes
personas funcionarias: MBA. Geovanny Cambronero Herrera, Subgerente Gestion
de Recursos, Lic. Daniel Morales Guzman, Subgerente Soporte Administrativo,
MBA. Tatiana Loaiza Rodriguez, Coordinadora Secretaria Consejo Directivo.

Por otra parte, el Ingeniero Ronald Cordero, solicita la anuencia de este Consejo
Directivo, para que ingrese a la sala de sesiones la Licda. Adriana Alfaro Rojas,
con el fin de analizar dicho punto confidencial.

Las sefioras directoras y sefiores directores manifiestan estar de acuerdo, por lo
gue ingresa a la sala de sesiones la Licda. Adriana Alfaro.

Seguidamente de manera privada este Consejo Directivo procede con el andlisis
del presente punto de agenda.

El Ing. Ronald Cordero propone el siguiente acuerdo.
ACUERDO No. 138-04-2018
POR TANTO, SE ACUERDA:
CONFIDENCIAL
El Ing. Ronald Cordero Cortés, Vicepresidente somete a votacién el anterior
acuerdo. Las sefioras y sefiores directores: Ing. Ronald Cordero Cortés,
Vicepresidente, Licda. Georgina Hidalgo Rojas, Directora, Licda. Ericka Alvarez

Ramirez, Directora y el Sr. Freddy Rahudin Fallas Bustos votan afirmativamente
el anterior acuerdo.
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A solicitud del sefior Vicepresidente, las sefioras Directoras y sefiores Directores
declaran en simple el anterior acuerdo.

Una vez analizado el tema, ingresan a la sala de sesiones las personas
funcionarias que se retiraron anteriormente y posteriormente se retira de la sala de
sesiones la Licda. Adriana Alfaro.

ARTICULO SEXTO: ASUNTOS PRESIDENCIA EJECUTIVA.

6.1. ANALISIS PROPUESTA DE RESOLUCION DE RECURSO DE
APELACION PRESENTADO POR LA MSC. ALICIA AVENDANO RIVERA EN
SU CALIDAD DE DIRECTORA DE NUEVOS NEGOCIOS E INNOVACION DEL
INSTITUTO COSTARRICENSE DE ELECTRICIDAD, CUMPLIMIENTO AL
ACUERDO DE CONSEJO DIRECTIVO NO. 63-02-2018, SEGUN OFICIO AJ.
02051-04-2018.

El Lic. Berny Vargas Mejia, explica que el presente punto se refiere al recurso de
apelacion en contra de un acto final de un procedimiento administrativo seguido en
la plataforma tecnolégica de MERLINK. EI IMAS tiene una contratacion que es el
SACI realizada con el ICE, en virtud que se aplicé una excepcién de acuerdo a la
Ley de Contratacion Administrativa.

Dentro de la obligacién que tenia ICE era cumplir con el 95% de las llamadas que
entraran dando una respuesta, esta no es la primera vez, pero se ha demostrado
con bastante solidez en el procedimiento administrativo, que el ICE no esta
cumpliendo con ese porcentaje de llamadas correspondientes al 95%, por
ejemplo, si entran 100 llamadas, 95 de estas tiene que tener una respuesta. Sin
embargo, en el expediente se demuestra los incumplimientos y las
particularidades sobre el rechazo del recurso de revocatoria que fue analizado por
la Gerencia General, se corroboré que hubo un ajuste en la valoracion, el cual se
realiz6 a lo interno del procedimiento, demostrando que el monto no era el inicial
de méas de $200.000.00 (doscientos mil délares), el cual quedé reducido a un
monto de $62.519.00 (sesenta y dos mil quinientos diecinueve délares), por un
cobro de multas, dado el incumplimiento que ha tenido el ICE en la atencion de
sus obligaciones con el IMAS, en cuanto a la atencion de las llamadas, dando la
respuesta debida.
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Dentro de los cuadros que aparecen en la resolucidon, no se ha alcanzado en
ningin momento el 95%, este seria concretamente el incumplimiento, estaba
debidamente establecido en el cartel, como una obligacién que era conocida y
aceptada como tal por parte del ICE, no es que ellos desconocian este aspecto,
sino que firmaron la contratacién con el IMAS, sabiendo que tenia que cumplir con
lo antes indicado.

El sefior Freddy Fallas Bustos, Director, se refiere a lo manifestado por el ICE, por
lo que le gustaria saber como se calcula el 95% y cémo se cercioran que
realmente no se cumplié por parte del ICE el tema de atender el 95% de las
llamadas que requieren de una respuesta y las llamadas que ingresan.

El Lic. Berny Vargas Mejia, manifiesta que todos los contratos que tiene la
institucion tienen un fiscalizador, en el caso concreto estuvo fiscalizando este
contrato mientras estuvo en ese puesto el sefor Juan Carlos Laclé, y como
fiscalizador del contrato, le tiene que dar un seguimiento permanente al
cumplimiento de las obligaciones pactadas y él era el encargado de hacer esa
valoracién con respecto a la formula, asi se estuvo aplicando.

Este procedimiento no es primero, ya se han tenido algunas experiencias
anteriores y en ninglin momento se ha podido registrar el cumplimiento del 95%.

Al no haber mas consultas sobre el tema, el Presidente le solicita a la MBA.
Tatiana Loaiza Rodriguez, dar lectura a la propuesta de acuerdo.

La sefiora Loaiza Rodriguez, procede con la lectura.
ACUERDO No. 139-04-2018

Instituto Mixto de Ayuda Social, Consejo Directivo. Al ser las 19:30 horas del 09
de abril del 2018, procede este Organo Colegiado, a conocer sobre el Recurso
de Apelacion que interpone la Msc. Alicia Avendano Rivera en su calidad de
directora de Nuevos Negocios e Innovacion del Instituto Costarricense de
Electricidad en contra de la resolucién sin numero, emitida por la Gerencia
General del Instituto Mixto de Ayuda Social a las catorce horas del dieciséis de
agosto del afio dos mil diecisiete, correspondiente a la Contrataciéon Directa N°
2015CD-000116-0005300001 de nominada “Contratacion de Servicios de un
Sistema de Atencién ciudadana”.
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RESULTANDO

PRIMERO: Que mediante Contratacion Directa 2015CD-000116-0005300001 en
la Plataforma Tecnolégica MERLINK se tramita la contratacion por excepcion con
el INSTITUTO COSTARRICENSE DE ELECTRICIDAD, en adelante ICE,
amparada al articulo 130 del Reglamento a la Ley de Contratacion Administrativa,
cuyo objetivo es la Contratacién de Servicios de un Sistema de Atencion a la
Ciudadania.

SEGUNDO: Que se formaliza la contratacion mediante contrato electréonico
0432015000700213-00, en la Plataforma Tecnolégica MERLINK.

TERCERO: Que en fecha 13 de octubre del 2016, el Lic. Juan Carlos Laclé Mora,
en calidad de Administrador de Contrato, carga en el Médulo Procedimiento
Administrativo Sancionatorio en la Plataforma Tecnolégica MERLINK la solicitud
de procedimiento administrativo con las pruebas correspondientes, bajo el nimero
de expediente 2016PA-000010-00053.

CUARTO: En fecha 04 de noviembre del 2016, el Gerente General Gerardo
Alvarado Blanco, en su calidad de Organo Decisor del Procedimiento
Administrativo conoce del procedimiento administrativo y nombra a los
funcionarios Olger Rodriguez Calvo, Ana Virginia Garcia Gallo y Ramoén Alvarado
Gutiérrez, como miembros del Organo Director del Procedimiento e instruye la
apertura del procedimiento administrativo en contra del ICE, para que se
investigue un presunto incumplimiento en la ejecucién del contrato al no abarcar el
95% de las llamadas recibidas, lo cual deviene en un posible cobro de multa
segun el incumplimiento mensual registrado.

QUINTO: Que mediante resolucién de las catorce horas del ocho de agosto de
dos mil diecisiete, el Organo Director presenta informe y recomendacion final al
sefior Gerardo Alvarado Blanco, como Organo decisor del Procedimiento
Administrativo, sobre el caso atinente a la Contratacién Directa 2015CD-000116-
0005300001, suscrito con el Instituto Costarricense de Electricidad.

SEXTO: Que a las catorce horas del diecisiete de agosto del afio dos mil
diecisiete, el Instituto Mixto de Ayuda Social, por medio de su Gerente General,
emite la resolucioén final que en su parte dispositiva establece:
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‘POR TANTO:

Con base en las consideraciones citadas, en la Ley de Creacion del instituto Mixto
de Ayuda Social N° 4760 y normas conexas, en el Ley General de la
Administracién Publica y demas normativa aplicable en la materia de contratacion
administrativa,
EL GERENTE GENERAL
RESUELVE

I. Acoger la recomendacién del Organo Director contenida en la Resolucién y
sancionar al Instituto Costarricense de Electricidad con el pago de
$62.519,41 (SESENTA Y DOS MIL QUINIENTOS DIECINUEVE DOLARES
ESTADOUNIDENSES CON CUARENTA Y UN CENTAVOS) al Instituto
Mixto de Ayuda Social, al constatarse, que no ha podido cumplir con el 95%
de llamadas atendidas en el sistema 1311 meses de enero, febrero, marzo,
abril, mayo y junio del 2016, segun lo establecido en el apartado 5.
Informacién Basica del Contrato electrénico, suscrito entre las partes.

Il. El ICE debera cancelar los intereses legales que se generen desde la fecha
del presente acto administrativo, hasta el momento en que se produzca el
efectivo pago de las cantidades que le sean adeudadas a nuestra
Institucion.”

SEPTIMO: Que por escrito presentado el dia treinta de agosto del afio dos mil
diecisiete, la representacion del Instituto costarricense de Electricidad, present6 en
tiempo recurso de Revocatoria con Apelacion en Subsidio, contra la resolucion
supra citada.

OCTAVO: Por medio de la resoluciéon de las diez horas del dia veintisiete de
noviembre del afio dos mil diecisiete, la Gerencia General, Conoce del recurso de
revocatoria interpuesto por la recurrente y lo rechaza, indicando lo siguiente:

‘POR TANTO

Con base en las consideraciones citadas, en la Ley de Creacion del Instituto Mixto
de Ayuda Social N° 4760 y normas conexas, en la Ley General de Ila
Administracién Publica y demas normativa aplicable en la materia de contratacion
administrativa,
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EL GERENTE GENERAL
RESUELVE

I. Declarar SIN LUGAR el recurso de revocatoria presentado por el Instituto
Costarricense de Electricidad contra la Resolucién de esta Gerencia
General, de las catorce horas del 16 de agosto del afio dos mil
diecisiete, Acto Final del procedimiento administrativo tramitado bajo
Expediente 2016PA-000010-00053. (Contratacién Directa 2015CD-
000116-0005300001.)

Il. Elevar al Consejo Directivo, el recurso de apelacién subsidiaria y emplazar
a las partes por el término de tres dias ante el superior jerarquico, a fin
de que haga valer sus derechos, en los términos del articulo 349 de la
Ley General de la Administracién Publica”.

NOVENO: Que en el presente proceso se observo todos los aspectos de tramite
pertinentes, a fin de evitar eventuales nulidades.

CONSIDERANDO

|. SOBRE LA ADMISIBILIDAD DEL PRESENTE RECURSO: De acuerdo a lo
establecido en la Ley de Notificaciones, Comunicaciones y Citaciones Judiciales,
asi como los articulos 342 y 343 de la Ley General de la Administracion Publica, el
plazo para contestar un emplazamiento comenzara a contar a partir del dia habil
siguiente a la notificacion validamente emitida, razén por la cual siendo que se ha
cumplido con la presentacién del recurso dentro de los plazos legalmente
establecidos, se tiene por admitido el presente recurso de apelacién para ser
resuelto por el fondo en los términos que se expondran en la presente resolucion.

Il. OBJETO CONTRACTUAL: La presente contratacion se realizé bajo el nimero
de expediente 2015CD-000116-0005300001, la cual consiste en el desarrollo de
un sistema de atencién moderno para la ciudadania mediante una plataforma
virtual, centralizada, remota, telefénica y gratuita de atencién a la ciudadania, de
manera que se mejore y haga mas oportuna la atencién de la ciudadania, se
reduzcan las filas y los tiempos de espera, en la cual se asignen citas, se atienda
dudas, se enumeren requisitos y se informe del avance o situacién de los casos.
Para la presente y su respectiva ejecucion, no se presté recurso humano o
infraestructura para el servicio.
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Una vez realizado el estudio de mercado se determind que, la empresa que
contaba con la mayor cantidad de requisitos solicitados es el Instituto
Costarricense de Electricidad (ICE) con la ventaja de que se podia obtener datos
de consulta con otras instituciones. Esto es de valiosa ayuda para poder ampliar la
informacion pertinente a los usuarios, pensado en proyectos futuros del IMAS.

lll. Argumentos del Instituto Costarricense de Electricidad: Para los efectos de
andlisis de la presente, se hace mencion que cuando se trata de contratos por
demanda, la informacion de referencia sobre el volumen de la demanda de forma
oportuna, tanto a nivel cartelario como en los avisos mensuales, los cuales se
debe dar con la debida antelacion de forma tal que permita al contratista
preparase para la entrega del producto/servicio contratado.

Indica ademas el recurrente que, segun la fecha de adjudicacion y orden de inicio
para ejecutar el proyecto, la prestacion del servicio debié iniciar al menos hasta el
21 de enero del afio 2016. No obstante, por solicitud del IMAS, atendida por el
ICE, la prestacion del servicio dio inicio el 4 de enero del afio 2016, con el acuerdo
mutuo de prestar los servicios de forma limitada.

Argumenta que, por acuerdos operativos tomados con el IMAS al inicio de la
operacion, con el fin de manejar situaciones no contemplados en el pliego
cartelario ni el posterior contrato con el ICE, tal como el manejo de llamadas que
no pudiesen ser atendidas en caso de incidencias, las cuales pueden ser por
motivos atribuibles al propio IMAS, como la no disponibilidad para los agentes de
servicio de acceder a los sistemas de IMAS (SIPO y SABEN) a través de la boleta
de integracion, fuese por falla en alguno de esos aplicativos o bien por fallas de la
VPN de acceso a dichos sistemas.

Continua indicando que el IMAS estd cometiendo un error por medio de su
administrador del Contrato, al ignorar los esfuerzos realizados por el ICE para
responder a la demanda real del servicio, siendo que el Administrador del Contrato
ha estado presente y es conocedor de todas las advertencias realizadas por el
ICE, asi como de los acuerdos tomados en los diferentes Comités técnicos
implementados conjuntamente para hacer frente a la crisis generadas en este
servicio.

10
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Finalmente, se indica que por un error cartelario con respecto a la proyeccién de
demanda de servicio, al no indicarse por el IMAS el volumen real de llamadas, por
consiguiente se indujo a error al ICE.

IV. Sobre el caso en concreto: Como un aspecto primogenio al entrar analizar
cada los supuestos establecidos por la parte recurrente, es menester mencionar,
que una de las razones principales por la cual se realizé la Contratacion Directa
con el ICE, es poder dar un mejor servicio al Usuario brindando entre otros un
eficiente servicio de recepcion de llamadas, chat, etcétera.

Estos datos se indicaron como una expectativa de proyeccién de llamadas al inicio
de la contratacion, toda vez que no existe una formula que establezca cual es el
dato exacto de recepcion de las mismas en un periodo determinado, sino, de
forma posterior a la recepcion. Es decir, ésta Institucion al solicitar el servicio de
recepcion de llamadas, brindé una informacién basada en el servicio brindado con
anterioridad, y dada la gran demanda, es que se procedi6 a realizar la presente
contratacion.

Aunado a lo anterior, es relevante tomar en consideraciéon los elementos de la
contratacion asi como los procedimientos establecidos para la aplicacién de la
multa, objeto de discusion.

Como un elemento de solicitud de cumplimiento por el contratante, en el contrato
se establecio lo siguiente:

‘PRODUCTOS DIFERENCIADORES ESPERADOS
o Se espera dar respuesta al 95% de todas las Ilamadas entrantes de
atencion ordinaria y que sea permanente durante el periodo de la
contratacion.

e Reportes que registren el envio de mensajes de texto y correos electrénicos
personalizados y de manera masiva. También la capacidad de realizar
llamadas para contactar a los usuarios para confirmacién de visitas y/o
citas.

e Informes en tiempo reales los resultados obtenidos segtin detalle descrito,
incluye los nombres completos de las personas atendidas, cédulas,
direccion completa, hora del contacto y duracién.

11
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e Informe final de actividades realizadas y los resultados obtenidos durante la
contratacion.

e Adicionalmente se requiere:

o Sistema de Citas: Sistema de citas via web parametrizado de
acuerdo a las necesidades del IMAS con sedes y horarios de
atencion. Servicio habilitado a brindar citas, reprogramar citas y
confirmar disponibilidad asi como ausentismo desde la misma oficina
local. Ademas que permita

o CRM que cuente con motor de Busqueda de datos del universo de
datos que se encuentren en el sistema para la generacion de
gréficos para el andlisis y proyecciones.

Facilidad de integracién con sistemas del IMAS
o Datos de consulta con otras instituciones de manera directa:

= Tribunal Supremo de Elecciones (informacion civil de los
ciudadanos

= Direccién general de migracién y extranjeria (Informacién de
los ciudadanos extranjeros)

= Registro nacional de la propiedad (informacion registral de
bienes muebles, inmuebles y sociedades).”

Como se puede observar, uno de los elementos aceptados, por ende de
acatamiento u obligacién de la parte contratada es “...dar respuesta al 95% de
todas las llamadas entrantes de atencion ordinaria y que sea permanente
durante el periodo de la contratacion”. Para poder lograr dicho objetivo, en el
mismo contrato se establecié cual es la forma de fiscalizacién, indicando entre
otras cosas:

“PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE CALIDAD
Algunas de las acciones que se implementaran para ejercer un adecuado control
de calidad durante la ejecucién del contrato seria:
7.1Por _medio de los informes mensuales que presente la empresa
contratada se ira revisando la cantidad de personas que ingresan via
telefonica y se hara un sondeo para determinar _si_fueron
correctamente orientadas o se le dio el debido proceso a su solicitud.
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7.2Realizar al menos una reunién mensual con la empresa contratada para ir
determinando cuales son los problemas presentados e ir resolviendo en el
momento.

7.3Se harén rastreos a las Unidades Locales de Desarrollo para determinar la
cantidad de consultas por teléfono y visitas de las personas beneficiarias
que estéan llegando a los locales y determinar si la afluencia bajé o no.

7.4Se revisara que las actividades a desarrollar se realicen dentro de las horas
habiles y extraordinarias que se dispuso para la atencién de las llamadas y
uso de las herramientas tecnolégicas como péagina web y facebook.

7.5Verificar que el oferente provea todos los recursos materiales, tecnolégicos,
humanos necesarios para la ejecucion del servicio.

7.6 Verificar que con cada informe se adjunten los comprobantes de los
mensajes de texto, correos electrénicos y llamadas que realice a la
poblacién en cuestion.

7.7 Autorizar los pagos correspondientes.

7.87Tl te va a dar el control de calidad de sefial web y de conexion con sistemas
del IMAS.(El subrayado y la negrita no son del original).”

Como un elemento esencial para ésta Instituciéon de poder dar seguimiento a los
acuerdos pactados, tal y como se indico supra, es por medio de los informes
mensuales que presenta la empresa contratada, es decir el ICE; los cuales por
medio del Organo Fiscalizador se estaran revisando y dando el tramite segtn
corresponda, tramite que de no cumplirse, se debera proceder lo establecido en la
Clausula Panel del contrato, mencionandose:

“DE LA CLAUSULA PENAL Y MULTAS

Para el caso de la aplicacion de multas por incumplimiento contractual por parte
del contratista, el IMAS realizara el rebajo respectivo en el monto del beneficio
economico a favor del Oferente, previa realizacién del procedimiento sumario.

DE LAS MULTAS Y SANCIONES.

En caso de no cumplimento con el nivel de completacién de llamadas o con el
nivel de servicio exigidos, se podran aplicar las siguientes multas:
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Cuadro N° 1
Calculo de multa por incumplimiento en completacion de
llamadas
Completacion de llamadas solicitado 95%
Porcentaje de multa
Rangos de completacion de llamadas aplicable
desde 94,99% hasta 80% 10%
desde 79,99% hasta 70% 15%
menor a 69,99% 20%

Para determinar el monto de la multa se aplicara la siguiente formula:
MA = Pi * CL * %M

Donde:

MA = Multa a aplicar

Pi = Parte incumplida

CL = Costo de la llamada

%M = Porcentaje de multa

Y considerando que:

Pi = Lpa-La

Lpa = Lc*% Cs

Donde:

Lpa = Llamadas a atender para cumplir el % completacién solicitado
La = Llamadas atendidas

Lc = Llamadas contratadas (segin % de completacion y % de
variacion de oficio)

%Cs = Porcentaje de completacion solicitado

e [Para determinar el porcentaje de la multa a aplicar, previamente se debe
obtener el porcentaje de completacion alcanzado por el Oferente, mismo
que se adquiere por medio de los sistemas las plataformas 800 y los
reportes de atencién mensuales brindados por el ICE.

Cuadro N° 2
Calculo de multa para Nivel de Servicio

14
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Nivel del Servicio Solicitado 80%

Porcentaje Cobro de
Rangos de nivel de servicio multas
desde 79,99% hasta 70% 10%
desde 69,99% hasta 60% 15%
menor a 59,99% 20%

Para determinar el monto de la multa se aplicara la siguiente formula:

MA = Pi *CL * %M

Donde:

MA = Multa a aplicar

Pi = Parte incumplida

CL = Costo de la llamada

%M = Porcentaje de multa

Y considerando que:

Pi = Lpa— LaDNSs

Lpa = La *NSs

Donde:

Lpa = Llamadas a atender para cumplir el Nivel Servicio Solicitado
LaDNSs = Llamadas atendidas dentro del Nivel de Servicio Solicitado
La = Llamadas atendidas

NSs = Nivel de Servicio solicitado

o Para determinar el porcentaje de la multa a aplicar, previamente se debe
obtener el nivel de servicio alcanzado por el contratista, el cual se obtiene
por medio de los sistemas las plataformas 800 y los reportes de atencion
mensuales brindados por el ICE.

e Asimismo, el contratista sera acreedor de cobro por concepto de multa, en
los casos en que no reponga el personal que el IMAS no acepte o solicite
reemplazar, en un plazo méaximo de cinco dias naturales, de solicitada la
remocién o realizado el rechazo. Esta infraccién sera de un cero punto tres
por ciento (0,3%) diario, hasta el momento en que remuevan al personal no
aceptado y se cobrara la multa sobre de la facturacion del mes
correspondiente.

e El monto maximo para el cobro de multas, sera de veinticinco por ciento
(25%),; sobre el valor total de la facturacion mensual del servicio prestado
en el mes que ocurren los hechos.
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e El célculo del monto de la multa se realizara con base al valor de la parte
incumplida, segun la definicion de multas para cada tipo de incumplimiento.

e El cobro de las multas anteriores se gjecutara descontandolo de cualquier
factura pendiente de pago, previa realizacién de un proceso sumario.

e FEI IMAS se reserva el derecho de cobrar las multas ya pactadas por
defectos en la ejecucion del presente acuerdo, considerando la posibilidad
también de incumplimientos parciales.

e Los montos de las multas establecidos en este acuerdo se tienen como
definitivos, por lo que no se admitirén reclamos posteriores por parte del
contratista salvo que el contratista logre demostrar el cumplimiento de las
obligaciones cuyo incumplimiento se reclama o bien logre justificar los
atrasos o incumplimientos, a satisfaccion para el IMAS.

e Respecto al cobro de multas no seré necesario demostrar el dafio y/o
perjuicio, lo que no excluye que el IMAS deba emitir un acto motivado en su
decisién de cobro.”

Establecidas y comunicadas debidamente las multas, lo procedente es realizar
una revision de los informes que rindié el ICE, a fin de determinar si existié un
incumplimiento.

En los informes de gestion del servicio emitidos por el ICE se demuestra que en el
primer semestre de 2016, periodo analizado por el Organo Decisor, existe un
incumplimiento del indicador de completacion de llamadas y se solicité la apertura
del procedimiento sancionatorio para la aplicaciéon de las multas correspondientes.
Para lo anterior los nimeros de los informes presentados con su respetivo mes
son los siguientes:

Informe Mes de servicio

Oficio SIS-159-04-2016 del 07/04/2016 Enero

Oficio SIS-173-04-2016 del 20/04/2016 Febrero

Oficio SI-186-05-2016 del 05/05/2016 Marzo

Oficio SIS-196-05-2016 del 18/05/2016 Abril

Oficio SIS-282-07-2016 del 06/07/2016 Mayo

Oficio SIS-314-08-2016 del 04/08/2016 Junio
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Al revisar los documentos respectivos y determinar que los mismos muestran un
incumplimiento por parte del ICE, se continué con la realizacién del procedimiento
de sancién por incumplimiento, realizando los pasos:

- El Organo Director de previo a tramitar el acto de apertura, solicité informacion a
la persona administradora del contrato referente a la gestion de posibles
incumplimientos, por medio de numero de documento de la solicitud de
informacion nimero 1292017000700002 en la Plataforma Tecnolégica MERLINK.

- Mediante numero de documento de respuesta a la solicitud 1302017003400001
en la Plataforma Tecnoldgica MERLINK el fiscalizador del contrato, da respuesta a
la informacién citada en el punto anterior.

- Refiere el informe del fiscalizador del contrato (respuesta a solicitud de
informacion), que la publicacion en Mer-link del procedimiento No. 2015CD-
000116-0005300001 en el afo 2015, definio los requisitos técnicos para el Instituto
Mixto de Ayuda Social (IMAS) para la Contrataciéon de servicios de un Sistema de
Atencién a la Ciudadania con los cuales se analizé y adjudicé la oferta al Instituto
Costarricense de Electricidad (ICE), cuyos documentos estan disponibles en el
expediente electronico de dicho sistema de compras publicas.

- Refiere el informe del fiscalizador del contrato (respuesta a solicitud de
informacioén), que el contratista acepté las condiciones de la contratacién
supracitada, dentro de las cuales debia atender un porcentaje del 95% de las
llamadas entrantes, segun se indicé en el contrato No. 0432015000700213
disponible en el expediente electronico en Mer-link. A partir de dicho indicador, el
contrato contiene la clausula penal y multas con un rango de porcentajes
aplicables segun el nivel de completacién de las llamadas.

-A partir de la puesta en operacion del servicio del Sistema de Atencion a la
Ciudadania (SACI) el 04 de enero de 2016, el ICE emite los informes de gestion
de manera mensual con los resultados de dichos indicadores, asi como los
insumos que sustentan el cobro del mismo.

- Refiere el informe del fiscalizador del contrato (respuesta a solicitud de
informacion), que el analisis realizado por Sistemas de Informaciéon Social como
administrador del contrato determina el incumplimiento del indicador citado ut
supra, por lo cual procede a emitir su criterio técnico a la Direccién Superior, asi
como a Proveeduria Institucional para la aplicacién de la multa correspondiente, lo
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cual consta también en el expediente electronico en Mer-link de la contratacion,
reclamando que el IMAS indicé en el cartel en el punto 7.5 “Verificar que el
oferente provea todos los recursos materiales, tecnolégicos, humanos para la
ejecucion del servicios” y que segun respuesta a las especificaciones técnicas el
Instituto Costarricense de Electricidad manifiesta “entender y aceptar”.

Una vez determinado por el Organo competente el incumplimiento; para proceder
a la aplicacion de las multas correspondientes en los términos contractuales en
cuanto a los requisitos técnicos solicitados por el IMAS se toma en cuenta el
indicador de cantidad de llamadas completadas que debe ser del 95%, para lo
cual en cada informe de gestion del servicio emitido por el ICE se indic6 la
cantidad de llamadas atendidas respecto a las llamadas perdidas (sin tomar en
cuenta las llamadas cortadas en los primeros 10 segundos), estas en el horario de
atencién del mismo.

En los informes de gestion del servicio emitidos por el ICE se exponen los
indicadores analizados por el administrador del contrato, con lo cual se demuestra
que en el primer semestre de 2016, periodo analizado por el Organo Decisor,
existe un incumplimiento del indicador de completacion de llamadas y se instruye
a la apertura del procedimiento sancionatorio para la aplicacién de las multas
correspondientes.

Realizados debidamente los procedimientos de conformidad con los articulos 308
de la Ley General de la Administraciéon Publica, y 47 y 221 del Reglamento a la
Ley de Contratacion Administrativa, estableciendo de esta forma el debido
proceso, se fijo de forma inicial una multa de $233,858.18 (doscientos treinta y tres
mil ochocientos cincuenta y ocho dolares con 18/100), los cuales se establecieron
segun el siguiente cuadro:
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WES ENERO _ |FEBRERO [MARZO [ABRIL _ [MAYO JUNIO  [TOTAL

No. No. No. No. No. No.

I A 1041-2016 | 1084-2016 | 1129-2016 | 1136-2016 | 1222-2016 | 1230-2016

LLAMADAS

e 43.261 141348 |153342 |110645 |105.756 61753

LLAMADAS

EESPArasR EEE 19,722 74210  |33215  |10712  |13317 21,325

LLAMADAS

PERDIDAS EN LOS

PEpaas %o | 470 1475 735 170 657 1002

SEGUNDOS

BASE INPONIBLES | 107,568.91 | 361,330.75 | 399,239.16 | 251,381.36 | 233.030.89 | 138.305.76

% META

ESTABLECIDA 95% 95% 95% 95% 95% 95%

CONTRATO

0,

& SE%l\",':'g:(';'M'ENTO 69.99%  |69.99% |73.10% |80.79%  |88.00% 67.00%

0,

éoEgslsc;gowsro DE | 55 0% 25.0% 21.9% 14.2% 7.0% 28.0%

0,

:PLlcfgLE MUETAY 509 20% 15% 10% 10% 20%

MONTOMULTAS | 21,513.78 | 76.266.15 | 59,885.87 | 25,136.14 | 23.393.09 | 27.661.15 [ 233,858.18

Realizado un estudio posterior a la fijacion de la multa mencionada y desglosada
en el anterior cuadro, de oficio se determiné que el calculo establecido
inicialmente, no se ajustaba a la multa real segun lo fijlado en el contrato y por
ende no era proporcional a lo acordado, logrando determinarse una verdadera
multa de $62.519,41, desglosado segun el siguiente cuadro:

[Llamadas totales -|

"Atendidas

llamadas fuera de atendidas /
horario - abandonos llamadas
cortos contestables

Enero 72.841 | 4.221 479 68.141 19.243 43.261 |[63,49%

Febrero 258.155 |[42.597 1.475 214.083 72.735 141.348 | 66,02%

Marzo 209.774 [ 16.426 735 192.613 32.480 153.342 | 79.61%

Abril 136.956 | 5.964 170 130.822 10.542 110.645 | 84,58%

Mayo 128.409 |8.508 657 119.244 12.660 105.756 | 88,69%

Junio 86.386 | 2.787 1.002 82.597 20.323 61.753 | 74,76%

Calculo de multa de al indicador de "Completacién de Llamada"
Primer semestre 2016
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Multa a aplicar

T

Base imponible
e s

% comple 5 00%, o por minuto ($0.5) : R
((Llamadas contestables*0.95) * duracion tienfpo promedio de rl'arte (;miu,'/“ p"?’; eostodella
- atendidas por agente) llamadas amads, amd
21.473 20% $ 2,47 $ 10.607,64
62.031 20% $ 2,51 $ 31.139,49
29.640 15% $ 2,40 $ 10.670,53
13.636 10% $ 2,23 $ 3.040,81
7.526 10% $ 2,02 $ 1.520,21
16.714 15% 3 2,21 $ 5.540,74
TOTAL $ 62.519,41

Analisis final:

Establece el articulo 20 de la Ley de Contrataciéon administrativa que los
contratistas estan obligados a cumplir, cabalmente, con lo ofrecido en su
propuesta y en cualquier manifestacion formal documentada, que hayan aportado
adicionalmente, en el curso del procedimiento o en la formalizacion del contrato.

En el presente caso, es claro que desde un inicio la parte contratante tenia
conocimiento de los elementos tanto de cumplimiento, como su respectiva sancion
en caso de no realizar lo pactado, esto basicamente comendo en consideracion la
los elementos de la impugnaciéon que nos ocupa. Es aqui donde no se puede
hacer alusién de un desconocimiento del servicio que se debe realizar.

Adicionalmente, la realidad es que lo que se busca es brindar un servicio de
atencion de llamadas, las cuales no se pacto inicialmente con una suma
determinada, toda vez que para ésta Institucion no es un elemento que se pudiera
establecer por la naturaleza del contrato, mas si como en lineas anteriores se
menciond, dar una estadistica promedio de las llamadas recibidas, dando con esto
un eventual panorama del trabajo a realizar, sin embargo, sigue siendo un dato
incierto, llevando a este tipo de contratacién segin demanda y de cuantia
inestimable, sobre lo que en este mismo orden de ideas, la Contraloria General de
la Republica ha dicho que:

“Por otra parte, y habiéndose aclarado por la propia Administracion que
esta contratacién se efectué bajo la modalidad de entrega segun
demanda regulada en el articulo 154 del Reglamento a la Ley de
Contratacién Administrativa, se entiende que el precio sefialado en la
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adjudicacion y el contrato es meramente referencial, y que el mismo,
dada su naturaleza, es de cuantia inestimable. En vista que se esta en
presencia de una_contratacion _de entrega seqin demanda, las
cantidades de los productos senalados en el cartel y el contrato,
igualmente seran empleados como una mera referencia. En ese
sentido, la Administracién podré adquirir una cantidad menor o mayor
de frutas o verduras, e incluso podra incluir nuevas mercancias de
similar naturaleza y excluir aquellas que ya no le resulten dtiles a sus
fines.” (Oficio No. 11098 (DCA-3386) del 23 de octubre de 2008). (Ver
en similar sentido Oficio No. 11982 (DCA- 3663) del 12 de noviembre
de 2008).

Ahora bien, sobre el tema del contrato administrativo, la Sala Constitucional ha
establecido en los votos 6432-98 de las 10:30 horas del 4 de setiembre de 1998, y
numero 998-98 de las 11:30 del 16 de febrero de 1998, vigente hoy en dia, que el
mismo se caracteriza por ser conmutativo, oneroso y bilateral, teniendo por objeto
la prestacion de un servicio o la realizacién de una obra publica.

Se diferencia de los contratos privados, por ejercer en este la Administracion
prerrogativas, poderes o clausulas exorbitantes fundadas en el fin y el interés
publico que debe proteger y realizar, tales como la direccién, modificacion,
resolucion, y ejecucion, principio denominado de la mutabilidad del contrato.

Con fundamento a nivel constitucional en el ordinal 182, se estatuye el
procedimiento de la licitacion para la celebracion de convenios con la
Administracion Publica, los cuales se definen como "el acuerdo de voluntades,
generador de obligaciones y por ello sinalagmatico, celebrado entre un érgano del
estado, en ejercicio de las funciones administrativas que le competen, con otro
organo administrativo o con un particular o administrado, para satisfacer
finalidades publicas." (Voto de la Sala Constitucional 1205-96).

Asi las cosas, por su caracter conmutativo, en el contrato administrativo hay
derechos y obligaciones reciprocas, "que se sintetizan en los siguientes: a) el
contratista tiene derecho a la realizacién del objeto que fue contratado y al
reconocimiento de los precios pactados; a la vez que a él se le debe no sélo un
trato justo y adecuado, sino también el respeto del plazo de ejecucion convenido
en el contrato; y b) la Administraciéon contratante puede, dentro del marco de la
contratacion, fiscalizar, impartir instrucciones, realizar ciertas modificaciones,
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ejecutar administrativamente las garantias o bien, resolver o rescindir el contrato."
(Voto de la Sala Constitucional 1205-96).

Finalmente, nuestro cuerpo normativo establece las posibilidades de realizar
modificaciones a la contratacién sin que esto varie el objeto del contrato. Entre los
argumentos brindados por la recurrente establece varios elementos que no son
debidamente probados, pues no existen documentos que justifiquen los
incumplimientos, asi como desde el inicio, no se dio ninguna objecién al cartel; por
lo que se acepto dicho contrato en los lineamientos establecidos.

Por todo lo anterior, es constatable que el Instituto Costarricense de Electricidad
ha incumplido parcialmente con la contratacién directa, al no haber podido cumplir
con el 95% de llamadas atendidas en el sistema 1311 en meses de enero, febrero,
marzo, abril, mayo y junio del 2016, lo cual es su obligacién contractual desde la
orden de inicio, por lo que le es aplicable la sancion por multa de $62.519,41
(sesenta y dos mil quinientos diecinueve délares estadounidenses con
cuarenta y un centavos).

POR TANTO, SE ACUERDA:

1. Declarar sin lugar, el Recurso de Apelacion que interpone Msc. Alicia Avendafio
Rivera en su calidad de directora de Nuevos Negocios e Innovacion del Instituto
Costarricense de Electricidad contra la resolucién sin numero, emitida por la
Gerencia General del Instituto Mixto de Ayuda Social a las catorce horas del
dieciséis de agosto del afio dos mil diecisiete, es improcedente, por lo que se
confirma la resolucion recurrida.

2. Contra la presente resolucién, no procede la interposicién de recurso ordinario
alguno.

3. Se instruye a la Gerencia General, para que procedan de conformidad con el
cumplimiento del presente Acuerdo de Consejo Directivo.

4. Se instruye a la Secretaria de Actas para que comunique debidamente el
presente acuerdo al interesado.

22



(&% CONGE IO DIRECTIV
! \(:;l;;:iagsﬁ ALE&_ 2‘13.

#20-20193
060014

SESION ORDINARIA DE CONSEJO DIRECTIVO CELEBRADA
LUNES 09 ABRIL 2018

ACTA N° 20-04-2018

El Ing. Ronald Cordero Cortés, Vicepresidente somete a votacion el anterior
acuerdo. Las seforas y sefores directores: Ing. Ronald Cordero Cortés,
Vicepresidente, Licda. Georgina Hidalgo Rojas, Directora, Licda. Ericka Alvarez
Ramirez, Directora y el Sr. Freddy Rahudin Fallas Bustos votan afirmativamente
el anterior acuerdo.

A solicitud del sefor Vicepresidente, las sefioras Directoras y sefores Directores
declaran en simple el anterior acuerdo.

ARTICULO SETIMO: ASUNTOS SENORAS DIRECTORAS Y SENORES
DIRECTORES.

La Licda. Ericka Alvarez Ramirez, Directora, comenta que las directoras y
directores tuvieron una reunién, donde surge una inquietud, porque en general
cuando hay una sesiéon formalmente convocada y en firme, las directoras
directores se presentan a la sesion, pero falta algunos y no se constituye el
quérum, lo que ha ocurrido generalmente, es que no se procede con el pago de la
dieta por no realizarse la sesion.

La inquietud que surge es que la verificacion del quérum se hace una vez abierta
la sesion, por lo que la sesién en principio si se abre, lo que pasa es que no se
puede desenvolver porque algunos se ausentan, y que el no pago de la sesion, es
imputar responsabilidad a los miembros que si se han hecho presentes. En
particular lo que preocupa, son para las personas que tienen que desplazarse a
largas distancias para poder estar en la reunion, inclusive incurre en gastos, como
modo de ejemplo, expone el caso de la Directora Maria Eugenia Badilla Rojas, o
como ha ocurrido con la Directora Georgina Hidalgo Rojas, quien ha tenido que
hacer lo imposible para llegar a tiempo a la sesion, y pueda ser que al llegar no
haya el quérum.

Menciona, la Directora Alvarez Ramirez, que informalmente se ha dicho en
algunas ocasiones, porque se ha preguntado, de que no va haber quérum y lo que
sucede es que no se viene, pero esto esta operando como una cancelacion tacita
de la sesion, sin que exista un acuerdo de cancelacién, que también legalmente
preocupa esa situacion.

Por lo anterior, solicita a la Asesoria Juridica que investigue y realice las consultas
necesarias, para determinar si este proceder que se ha venido realizando, es el
que corresponde de acuerdo a derecho, o si existe otra forma de que se pueda
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gestionar el pago de la dieta, para aquellas personas que se encuentran presentes
en la apertura de la sesion del Consejo Directivo del IMAS, con el fin de tener esa
respuesta por parte de la asesoria legal.

El Ing. Ronald Cordero Cortés, Vicepresidente da lectura a la propuesta de
acuerdo.
ACUERDO No. 140-04-2018

POR TANTO, SE ACUERDA:

Instruir a la Asesoria Juridica para que realice un analisis del pago de las
dietas, segun lo que establece el actual Reglamento de Otorgamiento y
Funcionamiento del Consejo Directivo del Instituto Mixto de Ayuda Social
(IMAS) y emita criterio juridico y recomendacién al funcionamiento de otras
Juntas Directivas, en razén del pago de dieta a los directores y directoras que
se presenten a la sesién, pero que la misma no se lleve a cabo a falta de
quérum.

El Ing. Ronald Cordero Cortés, Vicepresidente somete a votacién el anterior
acuerdo. Las sefioras y sefiores directores: Ing. Ronald Cordero Cortés,
Vicepresidente, Licda. Georgina Hidalgo Rojas, Directora, Licda. Ericka Alvarez
Ramirez, Directora y el Sr. Freddy Rahudin Fallas Bustos votan afirmativamente
el anterior acuerdo.

A solicitud del sefor Vicepresidente, las sefioras Directoras y sefiores Directores
declaran en simple el anterior acuerdo.

Sin mas asuntos que tratar, finaliza la sesion al ser las 7:40 p.m.

K o ot el L
ING. RONALD CORDERO COR LICDA. GEORGINA HIDALGO ROJAS
’ VICEPRESIDENTE SECRETARIA
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