N® 34587-PLAN

EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
Y EL MINISTRO DE PLANIFICACION NACIONAL
Y POLITICA ECONOMICA

En ejercicio de las facultades y regulaciones establecidas en los
articulos 140, incisos 3), 8) y 18) y 146 de la Constitucion Politica, de
7 de noviembre de 1949, articulos 25.1 y 27.1 de la Ley General de la
Administracion Pablica, Ley N® 6227 de 2 mavo de 1978, el anticulo 16 de
la Ley de Planificacion Nacional, Ley N® 5525 de 2 de mayo de 1974,

Considerando:

L—Que es deber del Poder Ejecutivo cumplir con el principio de
vigilancia sobre el buen funcionamiento de los servicios piblicos, segin
establece el articulo 140, inciso 8) de la Constitucion Politica.

IL.—Que es necesario avanzar en la modemizacién del Estado, cuyo
objetivo fundamental es hacerlo mis eficiente y lograr una Administracion
Publica al servicio del cindadano, de acuerdo con los prjncipius que rigen
a las instituciones publicas ¥ al Poder Ejecutivo en particular. Ambos
objetivos conjugan los principios rectores del Sistema de Planificacidn
Macional -contenido en la Ley de Planificacion Nacional- v la Ley General
de la Administracién Publica.

Il.—Que es necesario impulsar mecanismos que permitan la
participacion ciudadana en la fiscalizacién de la prestacién de los servicios
publicos, como medio para garantizar la satisfaccién del usuario y promover
el uso racional de los recursos piblicos.

[V.—Que es necesano establecer mecanismos para que la poblacidn
ejerza su derecho de peticidn v manifieste su inconformidad en forma
individual o colectiva, sobre la calidad de los servicios que recibe de las
instituciones piblicas ¥ a la vez garantice que sus demandas serdn oidas
¥ resueltas, al existir instancias accesibles v especializadas dentro de cada
organizacion publica.

V.—Cue para propiciar la estabilidad y ¢l mejoramiento del Sistema
Macional de Contralorias de Servicios de las Instituciones Piblicas, se hace
necesaria una reforma integral del Decreto Ejecutive N° 26025-PLAN
de 18 de abrl de 1997 que derogd los Decretos Ejecutivos N® 22511-
MIDEPLAN de 17 de enero de 1993 y N® 23721-PLAN de 6 de octubre
de 1994, precisando los alcances del Sistema v robusteciéndolo con nuevas
disposiciones normativas y procedimientos.
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VIL—Que entre los principales aportes que se le han agregado al
presente decreto encontramos la obligatoriedad, para las instituciones
publicas que presten servicios directos al usuario, de instalar una Contraloria
de Servicios mejor posicionada, dotada de personal profesional a tiempo
completo y con presupuesto fijo; ¢l delineamiento de estindares de calidad
que sirvan como pardmetros de valoracidn del servicio que las instituciones
prestan, asi como procedimientos mejor disefiados para el seguimiento y la
atencion de inconformidades v ¢l establecimiento de mejores herramientas
para llevar a cabo una rendicidn de cuentas mas certera.

VIL—OQue 5 de primordial interés para esta Administracidn
implementar el mandato contenido en el Plan Nacional de Desarrollo
2006-2010, capitulo 5, acipite 4.1.1.4 en lo concerniente a la mejora del
servicio gue se le debe a la cindadania por parte del Estado, mediante el
establecimiento de “estandares de calidad y contenido en materia de las
respuestas institucionales a las peticiones ciudadanas.

VIL—Que el presente decreto contribuye a dotar al sector piblico de
un instrumento que le permite atender eficiente y eficazmente las demandas
v aspiraciones de la poblacién. Por tanto,

DECRETAN;

La Creacion, Organizacion y Funcionamiento
del Sistema Nacional de Contralorias
de Servicios
CAPITULO I
Disposiciones generales

Articulo 1*—Ambito de aplicacion. El presente instrumento serd
aplicable a la Administracidn Pablica, constinuida por los ministerios y sus
dependencias, institucionss auténomas, semiautonomas, empresas publicas,
asi como las empresas privadas que brindan servicios pliblices. Sin perjuicio
del principio de separacidén de poderes consagrade en la Constitucidn
Politica y el régimen de autonomia que corresponda de conformidad con las
disposiciones legales y constitucionales pertinentes, los Poderes Legislativo
v Judicial, el Tribunal Supremo de Elecciones, sus dependencias y organos
auxiliares, municipalidades, universidades estatales v la Caja Costarricense
de Secguro Social, podrin aplicar la presente normativa como marco
de referencia para la creacidn, organizacidén y funcionamiento de sus
contralorias de servicios.

Articule 2*—Deber del Poder Ejecutive. Es deber del Poder
Ejecutivo vigilar por el buen funcionamiento de los servicios piblicos
que brindan sus dependencias administrativas y téenicas, de acuerdo con
la competencia funcional que le asigna el articulo 140, inciso 8) de la
Constitucidn Politica.

Articulo 3°>—Derechos del ciudadano. Es un derecho de todos los
ciudadanos de la Repiblica recibir de las institnciones del Sector Piblico
servicios de dptima calidad. Ademds las personas fisicas o juridicas
tienen el derecho de plantear inconformidades, denuncias, necesidades o
sugerencias, respecto de los servicios que reciben de las instimciones del
sector piitblico y sobre las actuaciones de los funcionarios en el gjercicio
de sus labores, cuando se estime que afecten directa o indirectamente los
servicios prestados. Para la proteccitn de este derecho de los ciudadanos,
la gestion de las instituciones piblicas deberd sujetarse a los principios
fundamentales de comtinuidad, eficiencia y eficacia, adaptacion a todo
cambio #n el régimen legal o necesidad social que satisfacen y la igualdad
en el trato de los usuarios, segin lo establecido en la Ley General de la
Administracidn Pablica.

CAPITULO I
Del Sistema MNacional de Contralorias de Servicios

Articulo 4°—De la creacion del Sistema Nacional de Contralorias
de Servicios. Créase el Sistema Nacional de Contralorias de Servicios (el
SISTEMA), como un instrumento para promover ¢l mejoramiento continuo
en la prestacion de los servicios piblicos gque brinda el Estado costarricense
v la participacion del usuanio,

Articulo 5°—Objetivos del SISTEMA. Los objetivos generales del
SISTEMA son:

a) Propiciar en los distintos odrganos y entes que conforman la
Administracién Piblica la creacidon, modificacion o supresion de
normas ¥ procedimientos que contravengan la buena prestacion de
los servicios plblicos a fin de garantizar su eficiencia v eficacia.

b) Contribuir a desarrollar en los distintos drganos v entes que conforman
la Administracién Pablica, una labor sistematica y permanente de
modernizacién de su organizacién administrativa ¥ su gestion, a fin
de garantizar la eficiencia y eficacia en los servicios piblicos.

¢) Contribuir en la formacién de una cultura de participacidn de la
sociedad, en el proceso de prestacidn y mejoramiento de los servicios
piblicos que brinda el Estado Costarricense.

d) Velar porque los funcionarios piblicos presten los servicios
atendiendo el alto respeto a la dignidad humana que como usuario le
asiste al ciudadano.

Articulo 6*—Conformacién del SISTEMA. El SISTEMA estard
integrado por:
a) El Ministerio de Planificacidn Macional y Politica Econdmica
(MIDEPLAN), que fungird como 6rgano facilitador especializado y
tendrd a su cargo la Secretaria Técnica del SISTEMA.

b) Las Contralorias de Servicios de los drganos ¥ entes que conforman
la Administracién Piblica, y aquellas Contralorias de Servicios
pertenecientes a los Poderes Legislativo y Judicial, Tribunal Supremo
de Elecciones, sus dependencias v drganos auxiliares, asi como de
las municipalidades, universidades estatales ¥ la Caja Costarricense
de Seguro Social, que se integren al Sistema con la aprobacion de los
jerarcas respectivos.

CAPITULO III

De la Secretaria Técnica del Sistema Nacional
de Contralorias de Servicios

Articulo 7°—Creacion de la Secretaria Técnica v sus funciones,
Créase la Seccretaria Técnica del Sistema Macional de Contralorias de
Servicio, como una Unidad en el Area de Modemizacion del Estado, la cual
tendra las siguientes funciones:

a)} Formular la propuesta de los lineamientos y directrices de politica
de mejoramiento del servicio piblice, para el cumplimiento de los
objetivos del SISTEMA. Antes de someter a aprobacion la propuesta
de lincamicntos ¥ directrices, la Secretaria Técnica conferird
audiencia a las Contralorias de Servicios.
En los proecesos de reorganizacion institucional comresponde a
MIDEPLAN, #n coordinacién con la Secretaria Técnica, realizar
una funcién de asesoria v guia, para lo cual dictara directrices,
lineamientos generales, manuales, instructivos y otros InstrEmentos
en materia de reorganizacion administrativa de las instituciones,
para ¢l mejor cumplimiento de sus labores. En lo que respecta a los
Poderes Legislativo y Judicial, Tribunal Supremo de Elecciones, sus
dependencias v drganos auxiliares, municipalidades, universidades
estatales v la Caja Costarricense de Seguro Social, las directrices
referidas podran ser adoptadas por los jerarcas respectivos para el
mejoramiento del servicio piiblico que brindan.
Velar por ¢l cumplimiento de los lineamientos que en materia de
mejoramiento al servicio piblico sean aprobados por el Presidente
de la Republica para la Administracion Plblica.
¢} Realizar evaluaciones respecto al cumplimiento de los objetivos del
SISTEMA ¥y analizar los informes anuales que cada Contraloria de
Servicios deberd presentar al jerarca respective v con base en éstos
claborar un informe anual de gestion, para proponer las acciones
correspondientss al mejoramiento de la calidad del servicio pablico.
d} Divulgar & nivel nacional la existencia y funcionamiento del
SISTEMA, como mecanismo de participacion ciudadana en el
proceso de mejoramiento de los servicios publicos que brninda el
Estado.
¢) Impulsar, apoyar ¥ coordinar acciones tendientes a crear, consolidar
y facilitar la labor de las Contralorias de Servicios.
f) Mantener un registro actualizado de todas las Contraloras de
Servicios que integran el SISTEMA.
Coordinar la capacitacion a las Contralorias de Servicios a fin de
cumplir los objetivos del SISTEMA.

Articulo 3°—De la asignacién presupuestaria. MIDEPLAN
deberd contemplar dentro de su presupuesto los recursos necesarios para cl
fimcionamiento de la Secrctaria Técnica, incluida la dotacion de recursos
humanos.
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CAPITULO IV
De las Contralorias de Servicios

Articulo 9°—Creacién de las Contralorias de Servicios. Sc
crean las Contralorias de Servicios como drganos para promover -con la
participacién de los usuarios- el mejoramiento continuo en la prestacion
de los servicios pitblicos que brinda el Estado costarricense, las cuales
dependerin del méximo jerarca del 6rgano o ente piblico al que pertenezca.
La creacion de Contralorias de Servicios se inscribird en el registro que
para tales efectos llevard la Secretaria Téenica del SISTEMA. Para dicha
inscripcion se deberd aportar una carta suscrita por el jerarca indicando
nombre, calidades, fecha de nombramiento, nimero de faz, nimero de
teléfono y correo electrénico del Contralor de Servicios. La creacion de las
mismas sera de cardcter obligatorio en las instituciones que conforman la
Administracién Piblica, dedicadas a la prestacion de bienes y servicios a
los ciudadanos.

Articulo 10.—Del {la) Contralor (a) de Servicios. Las Contralorias
de Servicios estarin a cargo de un{a) Contralor(a) de Servicios nombrado(a)
por parte del jerarca institucional, el cual serd por tiempo indefinido ¥ no
podrd recaer en un puesto de confianza. Ademds desempefiard su puesto sin
recargo de funciones,

Con ¢l fin de lograr el mejor desempefio de sus funciomes, las
Contralorias de Servicios podean contar con Subcontralores (as), de acuerdo
con las necesidades de cada drgano, entidad piiblica o gobiermno local al que
pertenecen.

Articulo 11.—Requisitos de nombramiento. El (la) Contralor(a) de
Servicios ¥ los (l1as) Subcontralores (as) deberdn de contar con los siguientes
TEUSITOS:

a) Poseer 3 afios de experiencia en la institucion en que labora.

b} Poseer un grado minimo de licenciatura,

¢) Estar incorporado(a) al Colegio respective cuando el mismo se
encuentre legalmente constituido.
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Articulo 12— Funciones de las Contralorfas de Servicios. Son
funciones de las Contralorias de Servicios:

a) Verificar que las entidades del sector piblico costarticense cuenten
con mecanismos v procedimientos cficaces de comunicacion con los
usuarios, de manera tal que les permita mantenerse actualizadas con
sus necesidades,

by Velar por el cumplimiento de los lineamientos y directrices que en
materia de Contralorias de Servicios y mejoramiento al servicio
pliblico se emitan, sin perjuicio de las acciones que desarrolle y que
respondan a las necesidades especificas de la institucidn a la cual
pertenece,

¢) Presentar a la Secretaria Téenica, un plan anual de trabajo, avalado
por el jerarca institucional, que sirva de base para el informe anual
de lzbores. Diche plan deberd presentarse a mds tardar ¢l 30 de
noviembre de cada afic.

d) Presentar al jerarca institucional con copia a MIDEPLAN, un informe
anual de labores de acuerdo con la Guia Metodoldgica propuesta por
la Secretaria Técnica, que incluya las recomendaciones formuladas
al jerarca v las acciones realizadas en su cumplimiento.

Dichos informes serdn presentados a mas tardar el dltimo dia habil
del mes de enero,

e) Atenderoportunamente las inconformidades, denuncias o sugerencias
que presenten los usuarios y procurar una solucion inmediata a los
problemas que plantesn.

f) Elaborar y proponer al Jerarca comespondiente para su aprobacion,
los procedimientos de recepcion, tramitacion y resolucidn de
inconformidades, denuncias o sugerencias del usuario, respecto a los
servicios piiblicos que se prestan, asi como establecer los mecanismos
de control y scguimiento de las mismas. Dichos procedimientos
deberdn ser accesibles ¥ expeditos.

#) Vigilar por el cumplimiento institucional en la pronta respuesta a las

inconformidades presentadas por los usuarios de los servicios.

Supervisar y evaluar en las entidades piblicas y privadas de servicio

pitblico, Ia prestacion de los servicios de apoye ¥ ayudas técnicas

requeridas por las personas con discapacidad, en cumplimiento del

articulo 10 del Decreto Ejecutivo N® 26831 de 23 de marzo de 1998,

denominado Reglamento a la Ley de Igualdad de Oportunidades para

las Personas con Discapacidad, Ley N° 7600 de 2 de mayo de 1996.

i) Identificar conflictos en la relacion de la Administracion con el
uspario especificamente sobre el exceso de requisitos, tramites
administratives v de control interno, que afecten la prestacion del
servicio. Para ello se deberd de coordinar con el Enlace Institucional
nombrade por el Jerarca de la institucidn conforme al Decreto
Ejecutivo N* 33678-MP-MEIC de 15 de febrero de 2007, a fin de
gue ambos propongan las recomendaciones correspondientes.

i) Promover antc el Jerarca respective procesos de medernizacion
en la organizacion, asi como en los trémites y procedimientos
del drgano, entidad publica o gobiemno local al que pertenecen,
en coordinacidn con la Unidad de Planificacién y con ¢l Enlace
Institucional nombradoe por el Jerarea de la institucién conforme al
Decreto Ejecutive N° 33678-MP-MEIC de 15 de febrero de 2007, a
fin de que ambos propongan las recomendaciones correspondientes
y propicien el mejoramiento continuo en los servicios piblicos que
presta la institucion.

k) Mantener un registro actualizado sobre la naturaleza ¥ frecuencia
de las inconformidades v denuncias, asi como de las acciones
institucionales acatadas o recomendadas para resolver el caso y su
cumplimiento o no.

I} Solicitar el respaldo del superior jerirquico immediato, ante la
negativa o negligencia de un funcionario o unidad administrativa
de atender sus solicitudes y recomendaciones; dicho jerarca deberd
prestar atencidn inmediata y determinar en conjunto con la Unidad
de Recursos Humanos cualquier responsabilidad.

m) Informar a los Jerarcas, Consejos Directivos, Juntas Directivas
o cualquier otro drgano que gjerza la direccidn superior, cuanto
las sugerencias prescntadas a otras unidades administrativas de
la Institucién hayan sido ignoradas y por ende, las Situaciones
que provocan inconformidades en los ciudadanos permanezcan
irresolutas.

n) Elaborar v aplicar semestralmente entre los usuarios de los servicios,
instrumentos de percepeitn para obtener su opinidn sobre la calidad
de los servicios, grado de satisfaccidn v las mejoras requeridas.

Articulo 13.—Potestades del (de la) Contralor{a) de Servicios.
Los(as) Contralores(as) de Servicios para cumplir sus funciones podran
actar de oficio o a solicitud de parte y tendrdn las siguientes potestades:

a) Libre acceso en cualquier momento, a todos los libros, archivos ¥
documentos de la entidad, asi como a otras fuentes de informacion
relacionadas con la prestacion del servicio, excepto los secretos de
Estado, e informes téenicos que puedan servir para la sustentacion de
procedimientos administrativos que estén pendientes de ser firmados,
o de resolucion & informacion personalisima de funcionarios.

b) Solicitar a los funciomarios o empleados de la institucién,
pertenecientes al nivel administrative ¥ sustantive, los informes,
datos ¥ documentos necesarios para el cabal cumplimiento de sus
funciones. De toda meonformidad tramitada en cualquier oficina o
unidad administrativa se dard cuenta a la Contraloria de Servicios
instimcional.
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c) Solicitar a los funcionarios o empleados de la institucidén, la
colaboracion, el asesoramiento y las facilidades que demande el
gjercicio de la Contraloria de Servicios, para lo cual se trabajard en
coordinacion con los diferentes drganos y unidades administrativas,

Articuly 14 —Dotacién de recursos. Para el cumplimiento de
sus funciones los jerarcas respectivos deberdn dotar a las Contralorias
de Servicios de los recursos necesarios, que garanticen sy Oplimo
funcionamiento. Asimismo, con el fin de garantizar la continuidad y
calidad en el servicie que brindan, el jerarca las dotard de un minimo de
dos funcienarios, incluido el (la) Contralor (a) de Servicios, con cardcter
exelusivo y perfil profesional para desempediar el puesto, de acuerde con lo
establecido en el articulo 11.

Articulo 15 —Ubicaciém fisica de la Contraloria de Servicios.
La ubicacitn fisica de la Contraloria de Servicios debera estar en un drea
cercana a las oficinas que prestan atencidén directa al piblice, tales como
oficinas de reclamos, ventanillas de citas, ventanillas de pago, ventanillas
de solicitud de servicios, entre ofras. Asimismo, ¢l espacio fisico asignado
debe contar con adecuadas condiciones de ventilacion, impieza, comodidad,
privacidad, iluminacidn, y accesibilidad para el usuario.

Articule 16.—Manuales de servicio al cliente. Las Contralorias
de Servicios pondrin a disposicion de la institucidn respectiva un manual
de servicio al cliente, que establezea las condiciones que deben cumpli
sus funcionarios al atender a un usuario. Esas condiciones deben ser de
actitud (valorar al usuario como persona) ¥ aptitud (conocer el servicio que
sg oftece). X

A partir de la publicacion de este decreto se concede un plazo de tres
meses para su claboracion, en aquellas Contralorias de Servicio que no los
tengan.

Articulo 17.—Establecimiento de estindares de calidad de los
servicios institucionales. Las Contralorias de Servicios aplicarin estandares
de calidad gue permitan apreciar las mejoras de gestion v la medicidn de
los niveles de calidad existentes en los servicios institucionales, con el
fin de contribuir a su mantenimisnto -en agquellos casos en que s¢ hayan
alcanzado resultados aceptables- v a su mejora, segin los requerimientos
de los usuarios. Los resultados de dicha aplicacion serin incluidos en el
informe anual de labores que s¢ envia a la Secretaria Técnica.

Dichos estandares deben incluir los siguientes atributos de calidad:
oportunidad, confiabilidad y honestidad, adicionalmente y de acuerde con
sus necesidades la institucidén puede establecer otros atributos.

A partir de la publicacién del presente Decreto, las Contralorias de
Servicios tendrin un plazo de doce meses para la definicion y aplicacion de
dichos estindares.

CAPITULO V
De los usuarios

Articulo 18.—De la presentacitn de inconformidades, denuncias
o superencias de los usuarios. Toda persona individual o colectiva podra
plantear ante las Contralorias de Servicios, inconformidades, denuncias
o0 sugerencias, respecto a la prestacidn de los servicios brindados por las
instituciones del sector piblico y sobre las actuaciones de funcionarios en el
gjercicio de sus labores cuando se estime que afecten directa o indirectamente
los servicios prestados, lo que podria generar responsabilidad disciplinaria.

Podrin plantearse requiriendo a la administracidn 1a reserva o secreto
de la identidad del gestionante, la que deberd ser guardada especialmente
en aquellos casos en los que la persona lo solicite o se considere que, como
consecuencia de las investigaciones, pueda afectarse la continuidad y
atencion de los servicios que deban brinddrseles, o bien, poner en peligro
su integridad fisica.

Articulo  19.—Requisitos minimos para la presentacién de
inconformidades, denuncias o sogerencias de los usoarios. Las
inconformidades, denuncias o sugerencias, podrin ser presentadas por
escritc o de manera verbal. Los requisitos que debe contener son los
siguientes:

a) Identificacion de la persona,

b) Residencia y lugar para recibir notificaciones,

¢) Detalle de los hechos u omisiones.

d) Indicacién de las posibles personas o dependencias involucradas.
) Cualguier referencia o elementos de prueba.

Articulo 20.—Del plazo para resolver. Las inconformidades o
denuncias interpuestas por los usuarios deberin ser tramitadas con la
mayor diligencia. La Contraloria de Servicios estard obligada a contestar
en un plazo méximo de cinco dias. Cuande por razones de complejidad la
solucion definitiva no pueda brindarse en el plazo anterior, la Contraloria
de Servicios dispondrd de un plazo de hasta quince dias habiles mds, y
excepeionalmente, podrd prorrogarse por quince dias hébiles mas si se
requiere de mayor ticmpo para la investigacidn, en ambos casos deberd
dejarse constancia de las razones en el expediente.

Articulo 21.—Régimen disciplinario. Las vielaciones a los deberes
impuestos por estc reglamento serdn sancionadas de conformidad con lo
regulado en el Estatuto del Servicio Civil y su Reglamento, Codigo de
Trabajo, reglamentos interiores de trabajo y demds normas concomitantes.

En ¢l caso de las instancias politicas las sanciones serdn impucstas
por el Presidente de la Repiiblica, Consejos o Juntas Directivas respectivas,
Contraloria General de la Repiblica o Procuraduria de la Etica Publica
segln corresponda.
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CAPITULO VI
Disposiciones finales

Articulo 22 —Reglamento Interno de Funcionamiento. Las
Contralorias de Servicios deben estar regidas por un reglamento interno
para su funcionamiento y acatamiento dentro de la administracion. Se da
un plazo de tres meses a partir de la publicacién de este Decreto para la
elaboracidn de éstos, en aquellas que no los tengan,

Las Contralorias de Servicios enviardn copia de dicho Reglamento a
la Secretaria Técnica en el plazo establecido.

Articulo 23.—Las entidades publicas donde no opere ya una
Contraloria de Servicios, tendrin un plazo de seis meses para crearlas, a
partir de la publicacidn de este Decreto. Sino tienen plazas deben incluirlas
en el presupuesto extraordinaria del 2008 o en presupuesto del 2009,

Articulo 24, —Los funcionarios que gjercen el cargo de Contralor (a)
de Servicios a la fecha de publicacidn del presente Decreto, se mantendrin
en su puesto con los derechos adquinidos.

Articule 25.—EI Plan Anual de Trabajo correspondiente al afio 2008

= se presentard a la Secretarfa Técnica un mes después de la publicacidn de
este Decreto.

Articulo 26.—Derogatoria. Derdguese el Decreto Ejecutivo N®
26025-PLAN de 18 de abril de 1997, publicado en La Gacera N 96 de 21
de mayo de 1997,

Articulo 27 —Vigencia. Este Decreto rige a partir de su publicacion
en ¢l Diario Oficial La Gacera.

Dado en la Presidencia de la Repiblica—San José, a los veintisiete
dias del mes de mayo del dos mil ocho.

OSCAR ARIAS SANCHEZ.—El Ministro de Planificacién Nacional

v Politica Econdmica, Roberto J. Gallardo Nifiez.—1 vez.—{Solicitud N*
10015)—C-196700.—(D34587-58969).
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