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MUNICIPALIDAD DE SAN JOSE

REGLAMENTO DE CREACION. ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO
DE LA CONTRALORIA DE SERVICIO DE LA MUNICIPALIDAD DE
SAN JOSE. CONFORME EL DECRETO 34587-PLAN PUBLICADO
EN LA GACETA 127, DEL 2 DE JULIO DE 2008

CAPITULO !
Disposiciones generales

Articulo 1°—Creacion. Crease la oficina “Contraloria de Servicios
de la Municipalidad de San José”, en lo sucesivo denominada “Contraloria
de Servicios”, la cual tendra desconcentracion minima amparada en la
Ley General de Administracién Publica en el Articulo 83 y dependera
directamente del Alcalde, conforme lo indica el Decreto 34587, en el
Articulo 9. Contarad con las oficinas que sean necesarias para el buen
desarrollo y desempefio de sus funciones y la atencion ai usuario.

La Contraloria de Servicios ¢jercera sus funciones con independencia
funcional y de criterio, respecto del jerarca y los demés organos de la
administracion activa con el fin de apoyar la gestion Institucional en materia
de mejora del servicio,

Articulo 2°—Deber de colaboracién. Todas las dependencias vy
funcionarios de la Municipalidad de San José, estan obligados a prestar
colaboracion a La Contraleria de Servicios, cuando estd lo requiera, como
parte de las responsabilidades derivadas de la relacion laboral, en los
siguientes aspectos:

a) Los funcionarios municipales deberan rendir 10s INFOrmes, aatos y
documentos necesarios requeridos por la Contraloria de Servicios, en
tiempo v forma dispuestos, con el fin de cumplir con sus funciones.
De toda inconformidad tramitada hacia cualquier gerencia o proceso
se informara a la Contraloeria de Servicios la informacion relacionada
con su competencia.



b)
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La negligencia o negativa injustificada del funcionarie de ejercer
su deber de colaboracion en los términos dichos, lo hara incurrir
en responsabilidad disciplinaria,-segin la gravedad del caso- la que
sera sancionada de conformidad con lo dispuesto en el Articulo 149,
del Cédigo Municipal. Dicha faita sera sancionada no atendiendo
estrictamente el orden sefialado en el articulo supra, sino en razon de
su gravedad.

En el caso de ser aplicable lo dispuesto en este articulo, debera la
Contraloria de Servicios dentro del plazo de cinco dias habiles,
después de vencido el plazo concedido al funcionario municipal,
remitir el caso a la Direccion de Recursos Humanos, para que la
Seccion Evaluacién del Desempefio y Relaciones Laborales, proceda
como corresponda, contra el funcionario por incumplimiento de
deberes.

Articulo 3°—Objetivo General. La Contraloria de Servicios tendra

como objetivo general velar que la prestacion de los servicios publicos,
cumplan con el mejoramiento de la calidad de vida de los y las habitantes
de San José y con las normas legales definidas al respecto.

a)
b)

d)

g)

h)

Articulo 4°—Funciones de la Contraloria de Servicios.

Verificar que la Institucion cuente con mecanismos y procedimientos
eficaces de comunicacion con los usuarios.

Velar por el cumplimiento de las normas juridicas que en materia de
servicios publicos se emitan.

Tramitar oportunamenie las inconformidades, denuncias o
sugerencias que expongan los usuarios y procurar la solucion
inmediata a los problemas que estos plantean.

Presentar a la Comision Gerencial propuestas de los procedimientos
de servicio que se encuentren intervenidos por la Contraloria o
siendo objetos de analisis, asi como establecer los mecanismos de
control y seguimiento de las mismas con procedimientos accesibles
y expeditos.

Promover ante la Comision Gerencial procesos de modernizacion en
la organizacidn, en los tramites y procedimientos de este Gobiemo
Local.

Vigilar ¢l cumplimiento Institucional en la pronta respuesta a las
inconformidades presentadas por los usuarios de los servicios.
ldentificar conflictos en la relacion de la Administracion con los
usuarios, especificamente sobre exceso de requisitos, tramites
administrativos y de control interno que afecten los servicios, con el
fin de que prevalezca la eficiencia y eficacia en la prestacion de estos.
Mantener un registro actualizado sobre la naturaleza y frecuencia
de las inconformidades y denuncias, asi como de las acciones
Institucionales acatadas o recomendaciones para resolver la
inconformidad e identificar el cumplimiento o no en tiempo y forma.



i} Informar ala Comision Gerencial y al Consejo cuando las sugerencias
expuestas a las unidades administrativas hayan sido ignoradas y
permanezcan las inconformidades ciudadanas.

j) Elaborar y aplicar entre los usuarios de los servicios instrumentos
de percepcion para obtener opinion sobre la calidad de los servicios,
grado de satisfaccion y las mejoras requeridas.

CAPITULO (1
Estructura de la Contraloria de Servicios

Articulo 5°—Estructura. La Contraloria de Servicios estard a
cargo de un{a) funcionario(a) denominado Contralor(a) de Servicios, que
sera nombrado(a) por e! Alcalde y deberd cumplir con los requisitos que
establece ¢l Manual Descriptivo de clases de puestos de la Municipalidad
de San José.

Al contralor o contralora de Servicios le seran aplicables la causales
de despido del Cadigo Municipal, Reglamento Auténomo de Organizacion
y Servicios de la Municipalidad de San José, Codigo de trabajo, y demas
causales que establezcan las leyes aplicables a los funcionarios publicos.

La Contraloria de Servicios contard con el personal y los recursos
materiales y tecnologicos, necesarios para ¢l cumplimiento eficiente y
efectivo de los objetivos definidos en este Reglamento.

La Contraloria atendera las siguientes areas temdticas, conforme el
decreto mencionado:

a) Area de Mejoramiento de la Calidad de los Servicios Municipales.

b) Area de Atencion de Quejas y Denuncias.

¢) Area de Inforihacion al Ciudadano.

d) Medicion de la Percepcion, satisfaccion de los usuarios.

e) Manuales de Servicios al cliente

f) Establecimiento de estindares de calidad de los servicios
Institucionales.

Articulo 6°—Area de Mejoramiento de la Calidad de los Servicios
Muanicipales. Controlara e impulsara el mejoramiento de la calidad de los
servicios del gobierno local. Asimismo, propiciard una amplia participacion
de los ciudadanos en el planteamiento de ideas y proyectos que tiendan a
mejorar su calidad de vida.

Articulo 7°—Area de Atencion de Quejas y Denuncias.
Fortalecera y coadvuvara la amplia participacién ciudadana, estableciendo
procedimientos de atencion de quejas a nivel local.

Articulo 8°—Area de Informacion al Cindadano. Constituird un
mecanismo de enlace entre la Administracién v el ciudadano y promovera
que los ciudadanos se encuentren plenamente informados de la gestion
publica.

Articulo 9°—Medicién de la Percepcion y satisfaccién de los
usuarios y usuarias: Elaborar v aplicar entre los usuarios de los servicios
instrumentos mediciones de percepcién y satisfaccion para conocer la
opinidn de los clientes sobre la calidad de los servicios ofrecidos por este
Gobierno Local.



Articulo 10.—Manuales de Servicios al cliente: La Contralona de
Servicios pondra a disposicién de la Municipalidad de San José, un manual
de servicio al cliente, que establezca las condiciones que deben cumplir sus
funcionarios al atender a un usuario en actitud y aptitud.

Articulo 11.—Establecimiento de estidndares de calidad de los
servicios Institucionales: Las Contralorias de Servicios aplicaran estandares
de calidad que permitan apreciar los niveles de calidad existentes y las
mejoras que se requieren para alcanzar niveles superiores. Los resultados
de dicha aplicacion seran incluidos en el informe anual de labores.

Dichos estandares deben incluir los siguientes atributos de calidad:
oportunidad, confiabilidad y honestidad, adicionalmente y de acuerdo con
sts necesidades la Institucion puede establecer otros atributos. A partir de ia
publicacion la Contraloria de Servicios tendra un plazo de doce meses para
la definicién y aplicacion de dichos estandares.



CAPITULO 111
Del funcionamiento de la Contraloria de Servicios

Articulo 12 —Actuaciones: La Contraloria de Servicios €5
competente para actuar oficiosamente y/ 0 2 peticién de parte, pudiendo
realizar las investigaciones que considere necesarias, visitar las dependencias
municipales y solicitar la informacién pertinente, para cumplir con su
cometido con excepcion de la Auditoria [nterna Institucional.

Articulo 13.—Asesoria. El o la Contralor (a) podra requerir la
asesoria de los funcionarios de la Municipalidad de San José que estime
necesaria, para dar apoyo a su labor con excepcion de la Auditoria Interna
por la funcion que la misma cumple. También podra requerir la asesoria
necesaria de expertos externos a la Municipalidad, en casos muy calificados.

Articulo 14—Libre acceso a las Dependencias Municipales. La
Contraloria de Servicios tendra libre acceso a todas las dependencias de
la Municipalidad de San Jos€, asi como a los expedientes administrativos,
para efectos de su competencia, sobre los que tendran el deber de
confidencialidad. En el ejercicio de sus funciones, podra visitar las distintas
oficinas sin previo aviso y requerir de ellas los documentos ¢ informacion
necesaria, para el adecuado cumplimiento de sus atribuciones.

Lo anterior no implica, en ningan caso, la sustitucion de competencias
de la Auditoria Interna o de otras dependencias administrativas.

Articulo 15.-—Procedimiento para la Presentacién de Quejas y
Denuncias. Las quejas por servicio y las denuncias, podran ser escritas
o verbales e interpuestas por cualquier medio definido para ello y debe
cumplir con las sigutentes disposiciones:

a) Laadministracion guardara confidencialidad respecto de la identidad
de los ciudadanos que presenten denuncias, y solamente se dard el
nombre cuando se requiera para resolver la queja o denuncia.

La queja, denuncia o inquictud debera contemplar los datos y aportar
la siguiente documentacion:

1) Calidades de la persona, que entabla la queja, denuncia o
inquietud.

2) Residencia del interesado o accionante.

3} Lugar dentro del perimetro del Canton Central de San José, para
atender notificaciones. También puede indicar nimero de fax y
correo electronico para ese efecto.
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4) Detalle de los hechos y omisiones que originan la solicitud de
intervencion de la Contraloria de Servicios, con indicacidn de las
personas y los érganos involucrados en la queja, si los conociera,

5) Informacion y documentos probatorios de la inconformidad si
existieren, caso contrario el ciudadano o ciudadana debera indicar
la oficina o persona en donde puede solicitarse.

6) Indicacién de la intervencion concreta que se pretende que la
Contraloria de Servicios realice.

Articulo 16.—Levantamiento de expedientes. De todos los
asuntos que tramite la Contraloria de Servicios se levantara un expediente
debidamente numerado, sellado y foliado, que contendra toda la
Jocumentacion relativa al caso y la resolucion final.

Articulo 17.—Declaracion de incompetencia. En cualquier
momento del procedimiento, la Contraloria de Servicios, puede declararse
incompetente de seguir conociendo acerca de un caso, si se determina que
la queja planteada configura infraccion al contrato de trabajo, por parte
de funcionarios municipales, en dicho caso el expediente sera remitida a
la Direccion de Recursos Humanos, para que la Seccion Evaluacion del
Desempeiio y Relaciones Laborales, proceda como corresponda. De lo
anterior la Contraloria de Servicios estd en la obligacion de informar al
ciudadano.

El 4rea de Relaciones Laborales esté en la obligacion de suministrar
a la Contraloria de Servicios el resultado final del caso, dentro de los tres
dias posteriores de dictarse la resolucion.

Articulo |8.—Interposicién de denuncias ante el Ministerio
Pablico. Si durante el desarrollo de sus funciones, la Contraloria de
Servicios encuentra indicios suficientes de que los hechos examinados
podrian acarrear responsabilidad penal a la Institucion se trasladara el
caso a conocimiento de! Alcalde Municipal, para que con la asesoria de la
Direccion de Asuntos Legales, valore su remision al Ministerio Publico.
En caso de denuncia directa contra funcionarios Municipales se valorara la
prueba aportada por el ciudadano o ciudadana y se analizara si se remite al
‘Area de relaciones Laborales o al Ministerio Publico.

Articulo 19.—Denuncia por actos de Corrupcién. Cuando se
denuncia un posible acto de corrupcion la Contraloria de Servicios serd
competente para solicitar a las Unidades Administrativas la prueba para
evacuar la duda ciudadana.

Articulo 20.—Suspension de la tramitacién de un caso. lLa
Contraloria de Servicios, suspendera la instruccion de una investigacion
cuando el mismo hecho este siendo investigado por otra instancia
administrativa competente para resolver, de lo cual se dejara constancia ¢n
el expediente.

Articulo 21.—No tramite a casos que se remitan copias a
la Contraloria de Servicios. Cuando una queja 0 inquietud no este
direccionado a la Contraloria de Servicios, por seguridad juridica y para
efectos de evitar duplicidad de criterios, no le corresponde a la Contraloria
de Servicios, la resolucién del mismo, no obstante la Contraloria de
Servicios de considerarlo necesario puede solicitar informacion de lo
resuelto al funcionario o dependencia, al que esta dirigida la misma.

Ariiculo 22.—Obligatoriedad de dar cumplimiento a las
recomendaciones vertidas. La Contraloria de Servicios tendrd la
competencia de emitir recomendaciones a las unidades administrativas que
generen una inconformidad o denuncia y las Jefaturas de las mismas seran



responsables de ejecutar las recomendaciones 0 en caso de que QISCrepen cun
dichas recomendaciones, estaran en la obligacion de emitir una resolucion
debidamente razonada, consignando sus motivos, asi come la solucion
alternativa a la inconformidad ciudadana que originé la intervencion de la
Contraloria de Servicios. Asimismo, debera consignar el plazo aproximado
para la ejecucion de la solucién alternativa.

Cuando existiere discrepancia en la resolucion administrativa de
la inconformidad, el caso se trasladara al Gerente respeclivo en un plazo
no mayor de cinco dias habiles y el Gerente contara con un plaze de 5
dias habiles para tomar la decision de resolucion de la no conformidad y
contaran las dependencias con un periodo razonable para que s¢ evidencie
la solucion def?nitiva de las inconformidades ciudadanas en caso de que
persistan estas la Contraioria de Servicios presentara informe al Alcalde y
este tomaré 1a decision definitiva.

En caso de que la jefatura respectiva no discrepe expresamente de
las recomendaciones vertidas por la Contraloria de Servicios, las pondra
en gjecucion dentro de los diez dias habiles siguientes a la comunicacion
de las mismas.

Articulo 23.—Plazos para resolver. Conforme el decreto el 34587,
en el Articulo 20, define que las inconformidades o denuncias interpuestas
por los usuarios, 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 solucion definitiva no
pueda brindarse en el plazo anterior, la Contraloria de Servicios dispondra
de un plazo de hasta quince dias habiles mas, y excepcionalmente, podra
prorrogarse por quince dias habiles mas si se requiere mayor tiempo para
la investigacion, en ambos casos deberd dejarse constancia de las razones
en el expediente.

Articulo 24— Obligacion de dar respuesta al usuario. La
Contraloria de Servicios esta obligada a comunicar al usuario, el resultado
de su gestion por cualquier medio disponible. En ¢l caso que se comunique
via telefonica, el funcionario responsable de tramitar los niveles de calidad
existentes la inconformidad debera dejar constancia en el expediente de
dicha comunicacién, e igualmente dejara constancia de la imposibilidad de
comunicacion al ciudadano si asi fuese.

Articulo 25.—Informacién al Alcalde: Semestralmente, durante los
meses de julio y enero de cada afio, la Contraloria remitira al Alcalde un
informe detallado de sus gestiones, en las diversas areas de su accionar.

Articulo 26.—Derogatoria: Deréguese el Reglamento de Creacion,
Organizacion y Funcionamiento de la Instancia de Servicios al Ciudadano
y Mejoramiento de la Gestién Municipal y de las Auditorias Ciudadanas,
publicado en La Gaceta N° 5 de 8 de enero del 2004.

Articulo 27— Rige: Diez dias habiles posteriores de su publicacion
en el Diario Oficial La Gaceta.

Acuerdo firme 4, articulo 1V, de la sesion ordinaria 179, celebrada
por la Corporacion Municipal de! canton Central de San José, el 29 de
setiembre de 2009.

San José, 2 de octubre del 2009.—Departamento de Comunicacion.—
Teo Dinarte Guzman, Jefa—1 vez—0O. C. N° 12211.—Solicitud N°
4394 —C-202270—(IN2009087839).



