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LA GACETA No. 134 – LUNES 13 DE JULIO DEL 2009


INSTITUTO COSTARRICENSE DEL DEPORTE Y LA RECREACION
NORMAS DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONAMIENTO DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS DEL INSTITUTO COSTARRICENSE DEL DEPORTE Y LA RECREACION.

Disposiciones generales:

1°- El Reglamento Autónomo de Servicio del Instituto establece una serie de principios y deberes éticos que deben regir la conducta del servidor o servidora de la Institución.

2° - Al amparo del artículo cuarto de la Ley General de la Administración Pública se dispone como parámetros básicos en la prestación del  servicio público: la continuidad, la eficiencia, necesidad social, igualdad en el trato a los beneficiarios.
3° - La función de la Contraloría de servicios es de vital importancia en el marco de la Administración Pública, debido a las labores de denuncia, control y seguimiento que se realizan en estas entidades, con respecto al servicio público prestado hacia los administrados, Decreto No. 34587-PLAN. Ministerio de Planificación y Política Económica, publicado en el  periódico oficial La Gaceta el 2 de julio del 2008.

Artículo 1° -Contraloría de Servicios: Es un mecanismo de comunicación entre los usuarios y la institución; creada para velar por el buen funcionamiento de los servicios que brinda la institución.

Artículo 2° -Usuario: Toda persona que visita y utiliza los servicios que ofrece el ICODER.

Artículo 3° -Servicio: Concepto intangible, que se manifiesta a la hora de la interacción entre el usuario y el servidor.

Artículo 4° -Colaboración: Todas las instancias y funcionarios del ICODER, deberán prestar su colaboración a la Contraloría de Servicios, cuando así lo requiera esta.  La negativa del funcionario, o el incumplimiento de este Reglamento, lo hará incurrir en responsabilidad disciplinaria según lo estipule el Reglamento Interno de Trabajo vigente con respecto a las obligaciones de los funcionarios.
Artículo 5° -Estructura: La Contraloría de Servicios estará bajo la responsabilidad de un Contralor.  Estará integrada por el personal necesario para el cumplimiento de los objetivos establecidos.
Artículo 6° -Objetivos: Su objetivo general es mejorar continuamente la prestación de servicios a favor del ciudadano/usuario; así como facilitarle la información que estos requieran para orientar y facilitar su contacto con la institución.

Objetivos específicos:

· Promover la eficiencia y eficacia en la prestación de los servicios.

· Dar una pronta y adecuada respuesta a los usuarios.

· Fomentar una cultura institucional,  donde el usuario sea el eje central de su actuación.

· Brindar información y orientación oportuna al usuario.

· Promover el mejoramiento de  los procesos institucionales, a través de información y propuestas de modernización del servicio para asegurar la satisfacción del usuario.

· Servir de enlace y coordinación con instituciones relacionadas con su actividad

Artículo 7° -Funciones y atribuciones de la Contraloría de Servicios.
Corresponde a la Contraloría de Servicios:

a) Velar porque se establezcan indicadores de gestión para identificar las diferentes tendencias en los servicios con el fin de disminuir reclamos y futuras quejas.

b) Emitir recomendaciones para elevar la imagen de la prestación de servicios de la institución.
c) Coadyuvar el control interno sobre la prestación de todos los servicios que brinda la Institución, intercediendo a favor de los usuarios.

d) Promover que las unidades técnicas apliquen acciones correctivas en los servicios que presentan dificultades.

e) Discriminar entre las diferentes quejas para elevar a la Secretaría Ejecutiva, aquellas que ameriten su intervención.

f) Impulsar el establecimiento de instrumentos de información y procedimientos accesibles para formular quejas.

g) Propiciar encuestas que permitan consultar en forma regular y sistemática, el punto de visita de los usuarios acerca de los servicios que presta la institución.

h) Presentar propuestas ante la Secretaría Ejecutiva de MIDEPLAN para que se adopten políticas, normas y procedimientos en procura de una prestación de servicios oportuna y eficaz.
i) Servir de enlace y coordinación a nivel institucional, entre MIDEPLAN, la Defensoría de los Habitantes y la Sociedad Civil.

j) Establecer un sistema de control, seguimiento, resolución y respuesta oportuna de los reclamos, quejas y sugerencias presentadas por los clientes.
k) Promover procesos de modernización en la prestación de servicios.

l) Establecer mecanismos de coordinación institucional que faciliten la resolución de quejas.

Otras funciones a realizar son:

m) Conciliación entre la gestión de la entidad y la prestación de servicios a los usuarios.

n) Establecimiento de mecanismos de recepción, tramitación y resolución de denuncias y quejas.

o) Canalización en un tiempo razonable de las quejas o denuncias presentadas por los usuarios.

p) Identificación de obstáculos para la prestación de los servicios en forma oportuna.

q) Desarrollo de los métodos e instrumentos técnicos administrativos que se requieren para el efectivo funcionamiento de los programas bajo su responsabilidad.
r) Evaluar y mantener procedimientos adecuados para la atención de los planteamientos que presenten los usuarios.

s) Cualquier otra compatible que le asigne la administración superior.

Artículo 8° -Designación del Contralor o Contralora: La asignación  del Contralor (a), es competencia del Consejo Nacional del Deporte y la Recreación y se hará conforme a los siguientes parámetros: Ser costarricense; profesional incorporado al colegio respectivo, poseer un alto nivel profesional, poseer una amplia trayectoria y conocimiento sobre el quehacer del Instituto, poseer un alto grado de discreción y con óptimas relaciones humanas.
Artículo 9° -Principios. La Contraloría actuará bajo los siguientes principios: 
· Confianza: Hacer sentir al usuario que él es el más importante eslabón del servicio que presta la institución.

· Crecimiento: Promover la prestación de servicios en forma eficiente, ayudando así al desarrollo de la organización.

· Rapidez: Contacto directo con el usuario, para canalizar la información en pro de la mejora de los servicios y satisfacción del cliente.

· Agilidad: Contar con herramientas para la atención del usuario (teléfonos, buzón de sugerencias, lugar y personal de recepción de consultas o quejas).

· Discreción: Se garantiza la mayor discreción en el uso de la información recibida.

Artículo 10 –Actuaciones.  La Contraloría será competente para actuar de oficio o a petición de parte, realizar investigaciones, requerir la información pertinente para el cumplimiento de sus funciones.

Artículo 11 –Solicitud de informes o consultas.  Para el cumplimiento de sus funciones, la Contraloría de Servicios puede solicitar informes, realizar consultas e indagar por su propia cuenta, según estime pertinente, en todas las dependencias del Instituto, para lo cual se le brindará plena y oportuna colaboración por parte de todo el personal.
En el ámbito de su competencia, el Contralor (a) tendrán acceso a los expedientes relacionados con servicios que brinda la institución y sobre los cuales tendrán el deber de confidencialidad, para lo cual podrán retirar los mismos de las unidades respectivas cuando la gestión así lo amerite y devolverlos en cuanto finalice dicha gestión, previo el registro de su retiro para el debido control interno.

En el ejercicio de sus funciones el personal de la Contraloría de Servicios podrá visitar las oficinas administrativas sin previo aviso.
Artículo 12 –Deber de informar. Es obligación de todos los funcionarios del ICODER contestar a la mayor brevedad posible, cualquier gestión que le formule la Contraloría de Servicios.  En ningún caso este plazo podrá ser superior a los cinco días, salvo que a juicio del Contralor (a) y mediante comunicación escrita, se extienda ese término hasta un máximo de ocho días hábiles.

La negativa o negligencias de los funcionarios a informar a la Contraloría de Servicios ante un requerimiento que esta le hiciere; el incumplimiento del plazo de respuesta establecido en este artículo o lo dispuesto en el Reglamento Interno de Trabajo, serán causas generadoras de responsabilidad disciplinaria; de no existir eximente para la no actuación.

Cuando la Contraloría de Servicios considere que un funcionario se encuentra dentro de los supuestos mencionados, enviará la documentación pertinente a la Dirección Nacional para lo que procede.

Artículo 13 –Trámite: Para el trámite de consultas, quejas o denuncias se actuará según las siguientes disposiciones:

· Tendrá acceso a la Contraloría de Servicios toda persona física o Jurídica, sin costo alguno.

· La denuncia o consulta podrá ser presentada en forma escrita o verbal. En caso de que sea verbal, la Contraloría deberá elaborar un registro escrito de lo planteado por el usuario. Toda denuncia o consulta debe contener como mínimo:

· Identificación del interesado, con indicación del lugar o medio para recibir comunicaciones.

· Relato detallado de los hechos

· Referencia específica a documentos o comprobantes, que coadyuven a clarificar la situación.

Las gestiones serán resueltas o canalizadas en un plazo no mayor de 12 días hábiles, salvo que se requiera más tiempo para su investigación, en cuyo caso el Contralor dejará constancia de las razones en el expediente y lo informará al usuario.

En caso de que el asunto, por su naturaleza, fuere trasladado a  la unidad de Administración de Recursos Humanos o a otra dependencia, se resolverá así y se le comunicará al gestionante. Lo que se resuelva en definitiva, también será comunicado al interesado y a la propia Contraloría.

Artículo 14. –Expediente: De toda consulta queja o denuncia se deberá levantar un expediente debidamente numerado y foliado que contendrá toda la documentación relativa al caso y su resolución final
Artículo 15. –Procedimiento:
Una vez recibida la queja o denuncia sea escrita o verbal se procederá: 

· Dar acuse a la queja o denuncia.

· Identificar la clase de queja o denuncia, clasificando la misma en tres categorías:

· De tipo disciplinarias (faltas cometidas por los funcionarios en cumplimiento de sus deberes).

· De procedimiento (atrasos en respuestas, procesos confusos, trámites engorrosos, etc).

· Interna, contra actuación de un usuario.

Si la queja o denuncia es de tipo Disciplinaria:

· Se instruye el expediente y se traslada a Recursos Humanos, para que se siga el debido proceso y se resuelva.

· Una vez resuelta, lo comunica a la Contraloría de Servicios, para que ésta a su vez le comunique al Usuario afectado.

· Se cierra el expediente.

Si la queja o denuncia es por procedimiento:

· Se instruye el expediente.

· Se hace la investigación, involucrando al departamento, en el cual se creo el problema.

· Se analiza la información recabada.

· Se propone a la Administración la mejora del procedimiento o en su defecto, la sustitución del mismo por otro, acorde a la situación actual.

· Una vez acogida por la Administración, se informa al usuario del resultado del trámite de la queja o denuncia.

Si la queja o denuncia es interna por actuación de usuario:

· Se instruye el expediente.

· Se hace la investigación, involucrando al departamento, en el cual se creo el problema.

· Se brinda audiencia al usuario involucrado.

· Se analiza la información recabada.

· Se hace la recomendación debida a la Administración.

· Una vez resuelta por la Administración se comunicará tanto al funcionario como al usuario del resultado del trámite de la queja o denuncia.

Artículo 16. –Admisión a trámite de queja o denuncia:

· La queja o denuncia se presentará una sola vez, sin que pueda exigirse su reiteración ante otros órganos de la institución.

· De faltar algún dato que dificulte la atención de la queja o denuncia, se requerirá que el usuario complete la información suministrada en un plazo de diez días naturales, con apercibimiento de que si así no lo hiciese se archivará la queja o denuncia.

· El plazo dado al usuario para subsanar los errores, no se computará en el plazo de dos meses previsto como plazo de resolución del expediente.
· Se podrá rechazar la admisión a trámites por los siguientes motivos:
· Cuando se omitan datos esenciales para concretar el motivo de la queja.

· Cuando los hechos y solicitud objeto de la queja o reclamación no se ajusten a lo estipulado en el artículo 13 del presente reglamento.
· Cuando se formulen quejas que reiteren otras anteriores, resueltas, presentadas por el mismo cliente en relación a los mismos hechos.

· Cuando se tuviera conocimiento de la tramitación simultanea de una queja y de un procedimiento administrativo, sobre la misma materia, deberá abstenerse de tramitar la queja en cuestión.

Artículo 17. –Finalización y notificación.
· Para el trámite y cierre de un caso se contará con dos meses, contados a partir de la fecha en que la queja fuera presentada en la entidad, pudiendo el usuario a partir de la finalización de dicho plazo, acudir a la Dirección Nacional.

· La decisión será siempre motivada y contendrá unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada en cada queja.
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