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REGLAMENTOS

INSTITUTO NACIONAL DE LAS MUJERES
REGLAMENTO DE FUNCIONAMIENTO DE LA CONTRALORIA

DE SERVICIOS DEL INAMU
Considerando:

|.—Que es deber del Instituto Nacional de las Mujeres como institucién auténoma cumplir con el
principio de vigilancia sobre el buen funcionamiento del servicio que brinda a sus usuarias.

[.—Que es necesario que el Instituto Nacional de las Mujeres avance en la modernizacién del
Estado, y en el logro del objetivo de ser mas eficiente en sus servicios para la ciudadana.

[II.—Que es necesario impulsar la participacién ciudadana en la fiscalizacién de la prestacion de los
servicios publicos, como medio para garantizar la satisfaccion de la usuaria y promover el uso
racional de los recursos publicos.

IV.—Que es necesario establecer mecanismos para que la poblacién femenina ejerza su derecho de
peticion y manifieste su inconformidad en forma individual o colectiva, sobre la calidad de los
servicios que recibe de las instituciones publicas y a la vez garantice que sus demandas seran oidas
y resueltas.

V.—Que se ha realizado una reforma integral del Decreto Ejecutivo N° 26025-PLAN de 18 de abril
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 de Contralorias de
Servicio mediante la promulgacion del Decreto N° 34587-PLAN el cual ha sido publicado en La
Gaceta N°® 127 del 2 de julio del 2008.

VI.—Por tanto, la Junta Directiva del Instituto Nacional de las Mujeres mediante acuerdo nimero uno
del acta numero treinta-dos mil nueve, del veintisiete de agosto del dos mil nueve, de conformidad
con el articulo ocho (8) inciso uno (1) de la Ley siete mil ochocientos uno (7801) de Creacién del
Instituto Nacional de las Mujeres, resuelve aprobar el presente Reglamento de Funcionamiento de la
Contraloria de Servicios.

CAPITULO |



Disposiciones generales

Articulo 1°—Ambito de aplicacion. El presente instrumento seré aplicable en el Instituto Nacional
de las Mujeres, que en adelante se denominara INAMU y sus dependencias.

Articulo 2°—Deber de la Presidencia Ejecutiva. Es deber de la Presidencia Ejecutiva del INAMU
vigilar por el buen funcionamiento de los servicios publicos que brindan las dependencias
administrativas y técnicas, con el apoyo de la Contraloria de Servicios.

CAPITULO Il
De las personas usuarias y sus derechos

Articulo 3°—Derechos de las ciudadanas y ciudadanos. Es un derecho de todas las personas
recibir del INAMU, servicios de 6ptima calidad. Ademas las personas fisicas o juridicas tienen el
derecho de plantear inconformidades, denuncias, necesidades o sugerencias, respecto de los
servicios que reciben de ésta institucion y sobre las actuaciones de las personas funcionarias en el
ejercicio de sus labores, cuando se estime que afecten directa o indirectamente los servicios
prestados. Para la proteccién de este derecho, la gestion del INAMU debera sujetarse a los
principios fundamentales de continuidad, eficiencia y eficacia, adaptacion a todo cambio en el
régimen legal o necesidad social que satisfacen y la igualdad en el trato a las usuarias segun lo
establecido en la Ley General de la Administracién Publica.

Articulo 4°—De la presentacion de inconformidades, denuncias o sugerencias de las personas
usuarias. Toda persona individual o colectiva podra plantear ante la Contralorias de Servicios, sus
inconformidades, denuncias o sugerencias, respecto a la prestacion de los servicios brindados por el
INAMU vy sobre las actuaciones de las personas funcionarias en el ejercicio de sus labores cuando
se estime que afecten directa o indirectamente los servicios prestados.

Los planteamientos podran hacerse requiriendo a la administracién la reserva o secreto de la
identidad de la persona gestionante, la que debera ser guardada especialmente en aquellos casos
en los que asi se solicite. También se guardara reserva cuando se considere que, Como
consecuencia de las investigaciones, pueda afectarse la continuidad y atencién de los servicios que
deban brindarsele o se ponga en peligro su integridad fisica. Puede ser verbal o escrita.

Articulo 5°—Requisitos minimos para la presentacion de inconformidades, denuncias o
sugerencias de las personas usuarias. Las inconformidades, denuncias o sugerencias, podran ser
presentadas por escrito o de manera verbal, presencialmente o a través de los medios electrdnicos
de comunicacion ofrecidos por la institucién. Todas las denuncias deben cumplir con los siguientes
requisitos:

a)ldentificacién de la persona.

b)Residencia y lugar para recibir notificaciones.

c) Detalle de los hechos u omisiones.

d)Indicacion de las posibles personas o dependencias involucradas.

e)Cualquier referencia o elementos de prueba.



En caso de denuncia anénima, son obligatorios de presentar Unicamente los incisos c), d) y e).

Articulo 6°—Procedimiento de tramitacion. Toda inconformidad o denuncia que se presente se
analizara y se brindara en la medida de lo posible una respuesta o resolucién creativa del conflicto
que satisfaga a la persona usuaria que plantea la denuncia o sugerencia. Para ello se coordinara
con la jefatura inmediata de la persona denunciada. Podra establecerse por una vez un proceso de
sensibilizacion con apoyo de distintas personas profesionales de la institucion.

En caso de tratarse de problemas relacionados con necesidades de capacitacion o problemas
relacionados con salud ocupacional, incluyendo el agotamiento, saturacién o de indole emocional, se
procedera a realizar un informe del caso y una recomendacion, que se presentara a la Presidencia
Ejecutiva. Esta tomara una medida adecuada segun el problema.

Cuando una persona funcionaria sea reincidente, en un problema demostrable se aplicara el
Reglamento Autonomo de Servicios del Instituto Nacional de las Mujeres. La queja firmada por la
persona usuaria y una prueba adicional podran considerarse suficiente para tramitar la denuncia
ante la Presidencia Ejecutiva.

La negligencia de una persona funcionaria sera conocida y valorada por la Presidencia Ejecutiva y
determinara en conjunto con la Unidad de Recursos Humanos cualquier responsabilidad.

Articulo 7°—Procedimiento de recepcion y resolucion de solicitudes, y sugerencias. De toda
solicitud o sugerencia presentada ante la Contraloria de Servicios se dara una respuesta razonada y
fundamentada legalmente. Dicha respuesta sera firmada por la Presidencia Ejecutiva.

Articulo 8°—Del plazo para resolver. Las inconformidades o denuncias interpuestas por las
personas usuarias deberan ser tramitadas con la mayor diligencia. La Contraloria de Servicios estara
obligada a contestar en un plazo maximo de cinco dias. Cuando por razones de complejidad la
solucién definitiva no pueda brindarse en el plazo anterior, la Contraloria de Servicios dispondra de
un plazo de hasta quince dias habiles y excepcionalmente, podra prorrogarse por quince dias
habiles mas si se requiere de mayor tiempo para la investigacién. En ambos casos debera dejarse
constancia de las razones en el expediente e informar a la persona usuaria.

Articulo 9°—Debido proceso. Para establecer responsabilidades y sanciones a las personas
funcionarias del INAMU por la aplicacién del presente reglamento, en todos los casos, se
garantizaran los principios del debido proceso y los procedimientos establecidos en la Ley General
de la Administracién Publica o el Reglamento Auténomo de Servicios.

Para dar respuesta a la Contraloria de Servicios habra un plazo de diez dias naturales. Cuando
exista falta de respuesta se configurara la comisién de una falta de mera comprobacién y se
sancionard con un dia de suspensién sin goce de salario.

CAPITULO Il

Del funcionamiento de la Contraloria de Servicios

Articulo 10.—Funciones de la Contraloria de Servicios. Seran funciones de la Contraloria de
Servicios del INAMU:

a)Contribuir en la formacion de una cultura de participacién de la sociedad, en el proceso de
mejoramiento y prestacion eficiente de los servicios publicos que brinda el INAMU.



b)Verificar que las instancias del INAMU cuenten con mecanismos y procedimientos eficaces de
comunicacién con las personas usuarias, de manera tal que les permita mantenerse
actualizadas con sus necesidades.

c)Velar por el cumplimiento de los lineamientos y directrices que en materia de contralorias de
servicios y mejoramiento al servicio publico se emitan desde el Ministerio de Planificacién, sin
perjuicio de las acciones que desarrolle por responder a las necesidades especificas del
INAMU.

d)Propiciar la creacién, modificacion o supresion de normas y procedimientos que contravengan la
buena prestacién de los servicios publicos a fin de garantizar su eficiencia, eficacia y
oportunidad.

e)Atender oportunamente las inconformidades, denuncias o0 sugerencias que presenten las
personas usuarias y procurar una solucion inmediata a los problemas que planteen.

f) Vigilar por el cumplimiento institucional en la pronta respuesta a las inconformidades
presentadas por las personas usuarias de los servicios.

g)Velar porque las personas funcionarias publicas presten los servicios atendiendo el alto respeto
a la dignidad humana que le asiste a las personas.

h)Presentar a la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicio del
Ministerio de Planificacién, un Plan Anual de Trabajo, avalado por el Jerarca institucional, que
sirva de base para el informe anual de labores.

i) Presentar a la Presidencia Ejecutiva con copia a MIDEPLAN, un Informe Anual de Labores de
acuerdo con la Guia Metodoldgica propuesta por la Secretaria Técnica de Contralorias de
Servicio, que incluya las recomendaciones formuladas al Jerarca y las acciones realizadas en
su cumplimiento.

i) Supervisar y evaluar la prestacién de los servicios de apoyo y 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.

k)Promover ante la Presidencia Ejecutiva procesos de modernizacién en la organizacion, asi
como en los tramites y procedimientos, en coordinaciéon con la Unidad de Planificacién y el
Enlace Institucional nombrado por el Jerarca de la institucién conforme al Decreto Ejecutivo N®
33678-MP-MEIC de 15 de febrero del 2008, a fin de que ambas instancias propongan las
recomendaciones correspondientes y propicien el mejoramiento continuo en los servicios
publicos que presta la institucion.

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

m)Elaborar y aplicar entre las personas usuarias de los servicios, instrumentos de percepcion para
obtener su opinién sobre la calidad de los servicios, grado de satisfaccion y las mejoras
requeridas.



Articulo 11.—Potestades de la persona Contralora de Servicios. Las personas Contraloras de
Servicios, para cumplir con sus funciones podran actuar de oficio o a solicitud de parte y tendran las
siguientes potestades:

a)Previo a ser comunicado a la Presidencia Ejecutiva, podra tener libre acceso en cualquier
momento, a todos los libros, archivos y documentos de la entidad, asi como a otras fuentes de
informacion relacionadas con la prestaciéon del servicio e informes técnicos que puedan servir
para la sustentacion de procedimientos administrativos.

b)Solicitar a las personas funcionarias de la Institucion, pertenecientes al nivel administrativo y
sustantivo, los informes, datos y documentos necesarios para el cabal cumplimiento de sus
funciones. De toda inconformidad tramitada en cualquier oficina o unidad administrativa se dara
cuenta a la Contraloria de Servicios.

c)Solicitar a las personas funcionarias de la Institucién, la colaboracion, el asesoramiento y las
facilidades que demande el ejercicio de la Contraloria de Servicios, para lo cual se trabajara en
coordinacién con los diferentes érganos y unidades administrativas.

d)Asistir a reuniones de trabajo, Comité Técnico, Foro de las Mujeres del INAMU y actividades
institucionales, con el fin de ejercer las funciones de articulo 99, inciso b).

Articulo 12.—Establecimiento de estandares de calidad de los servicios institucionales. La
Contraloria de Servicios aplicara estandares de calidad en conjunto con la Unidad de Planificaciéon
que permitan apreciar las mejoras de gestidon y la medicién de los niveles de calidad existentes en
los servicios institucionales, con el fin de contribuir a su mantenimiento -en aquellos casos en que se
hayan alcanzado resultados aceptables- y a su mejora, segun los requerimientos de las personas
usuarias. Los resultados de dicha aplicacion seran incluidos en el Informe Anual de Labores que se
envia a la Secretaria Técnica.

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

Articulo 13.—Rige a partir de su publicacion en el Diario Oficial La Gaceta.

Victoria Eugenia Montero Zeledén, Secretaria de Actas Junta Directiva.—1 vez.—O. C. N° 9608.—
Solicitud N 10451.—C-157485.—(IN2009080608).



