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CostaRica
DIRECCION GENERAL

Contribuyendo a la gobernabilidad democratica de Costa Rica desde 1953

RESOLUCION DG-036-2015

DIRECCION GENERAL DE SERVICIO CIVIL.- San José a las trece horas del
diecinueve de marzo del afio dos mil quince.

CONSIDERANDO:

Que el articulo 140 inciso 8 de la Constitucion Politica de la Republica de Costa
Rica, atribuye el deber ineludible al Poder Ejecutivo de mantener activo bajo la
égida de los derechos fundamentales, el principio de vigilancia y tutela de sus
propias actuaciones para el buen funcionamiento de los servicios y dependencias
administrativas.

Que mediante la ley N° 9158, de fecha diez de setiembre de dos mil trece,
denominada Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios, se
emite el fundamento normativo e instrumento que pone a disposicion de la
ciudadania, las Contralorias de Servicios como modernos mecanismos de
comunicacién que le permiten a cada institucion, acercarse a las personas
usuarias y escuchar sus demandas e inquietudes para la generacion de servicios
publicos de calidad.

Que de conformidad con las disposiciones emergentes en nuestro Estado de
Derecho, se ha de incorporar en las instituciones que lo componen, la
participacion ciudadana en la fiscalizacion de la prestacion de los servicios, asi
como el derecho a manifestarse sobre la calidad de los servicios institucionales
en garantia de una administracion eficaz.

Que el cuerpo normativo referido en el Considerando Segundo, en su articulos 3
y 12, constriie a las instituciones de la Administracién Publica central y
descentralizada a que presten servicios a los usuarios, la designacion dentro de
la estructura organizacional, de una Contraloria de Servicios, que debe estar
adscrita al maximo jerarca institucional, para garantizar la comunicacion directa
en la toma de decisiones.

Que ante las prescripciones inmersas en nuestro Ordenamiento Juridico, resulta
necesario para los intereses de nuestra Institucion en garantia de los usuarios
por medio de su participacion ciudadana y resguardo del interés publico tutelado,
establecer las normas que delimiten el campo de accion de la Contraloria de
Servicios institucional, sus funciones, tareas y obligaciones, en pro de la mejora
de los servicios de la Direccion General de Servicio Civil.
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6. Que la Contraloria de Servicios de la Direccion General de Servicio Civil fue
creada mediante la Resolucion numero DG-217-2006 de las trece horas del siete
de setiembre de dos mil seis.

Por tanto,

EL DIRECTOR GENERAL DE SERVICIO CIVIL
En uso de las atribuciones que le han sido conferidas por el articulo 13 del Estatuto
de Servicio Civil, 4 de su Reglamento y el articulo 12 de la ley N° 9158 del diez de
setiembre de dos mil trece,

RESUELVE:

Articulo 1. Emitir el siguiente cuerpo normativo denominado “REGLAMENTO
INTERNO DE ORGANIZACIQN Y FUNCIONAMIENTO DE LA CONTRALORIA DE
SERVICIOS DE LA DIRECCION GENERAL DE SERVICIO CIVIL”, que se adjunta a
esta Resolucion.
Articulo 2. Definiciones

Para los efectos de la aplicacion del presente Reglamento se entendera por:

I Persona usuaria: Toda persona fisica o juridica que demanda la prestacion de
servicios por parte de la Direccién General de Servicio Civil.

il. Gestidn: Toda queja, disconformidad, sugerencia, comentario o felicitacion
dirigida a la Contraloria de Servicios de la Direccion General de Servicio Civil.

Articulo 3. Objetivos de la Contraloria de Servicios

Objetivo General: Promover el mejoramiento continuo e innovacion en la prestacion
de los servicios que brinda la Direccion General de Servicio Civil.

Objetivos Especificos:

1.- Proporcionar mecanismos de comunicacion que permitan la participacion de
las personas usuarias en los procesos de prestacién de servicios de la Direccion
General de Servicio Civil, con el fin de identificar sus necesidades y expectativas e
implementar acciones de mejora.
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2.- Garantizar una oportuna y efectiva respuesta a las gestiones que presenten las
personas usuarias sobre los servicios que presta la Direccion General de Servicio
Civil.

3.- Procurar una cultura institucional orientada a la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de las personas usuarias.

4.- Promover el proceso de modernizacion de la Direccion General de Servicio
Civil, mediante la generacion de recomendaciones y propuestas orientadas hacia
acciones de mejora de los servicios.

Articulo 4. Funciones de la persona Contralora de Servicios

Ademas de las encomendadas por la ley N° 9158, seran funciones de la persona
Contralora de Servicios las siguientes:

a) Emitir y dar seguimiento a recomendaciones orientadas hacia la mejora
continua y modernizaciéon en la prestacion de los servicios que brinda la
Direccion General de Servicio Civil.

b) Realizar una valoracion de manera periédica del efecto de las
recomendaciones emitidas por la Contraloria de Servicios.

c) Determinar las necesidades de equipos, recursos humanos y materiales de
la Contraloria de Servicios.

d) Administrar los equipos y recursos materiales de la Contraloria de Servicios.

e) Coordinar con los Directores de Area para la atencion eficaz y oportuna de
las gestiones presentadas por los usuarios ante la Contraloria de Servicios y
que deben ser resueltas por las Areas, en concordancia con los plazos
establecidos en la ley N° 9158.

f) Mantener un registro de las gestiones, indicando la naturaleza de las
mismas, plazos de resolucion y aquellas otras variables de considere
convenientes.

g) Actuar como mediador entre las personas usuarias y la Direcciébn General de
Servicio Civil, en situaciones de conflicto, asi como en procesos de
planteamiento de mejoras institucionales.
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h)

)

K)

Promover la creacién e implementacion de politicas y estandares de calidad
de los servicios en la Direccion General de Servicio Civil.

Implementar acciones requeridas en el ejercicio de sus funciones por parte
de las instancias correspondientes en los temas de Planificacion y el Sistema
de Gestion de Calidad de la Direccion General de Servicio Civil.

Mantener coordinacion constante con la Secretaria Técnica del Sistema
Nacional de Contralorias de Servicios, con el fin de beneficiarse de los
procesos de asesoria, induccién y capacitacion que ésta brinda.

Mantener una participacion activa en la Comision de Mejora Regulatoria
Institucional.

Mantener una participacion activa en el Comité Técnico del Premio Nacional
a la Calidad y Préacticas Promisorias.

Articulo 5.- Presentacion de gestiones ante la Contraloria de Servicios.

Las gestiones que se presenten ante la Contraloria de Servicios podran ser escritas
o verbales e interpuestas por cualquier medio, pero deberan ser recibidas con los
siguientes datos:

a)
b)
c)

d)

Nombre y apellidos, nimero de identificacion de la persona usuaria.

Lugar para recibir notificaciones, correo electrénico o nimero de fax.
Exposicion de los hechos u omisiones enumerados uno por uno, con
indicacion de los nombres de los posibles funcionarios u Organos
involucrados.

Referencia especifica o comprobantes cuando la gestion se refiera a
servicios por los cuales se emite comprobante.

Articulo 6.- Medios de presentacion

Las personas usuarias dispondran de los siguientes medios para la presentacion de
gestiones ante la Contraloria de Servicios:

a)

b)
c)

Formulario ubicado en el sitio web de la Direccion General de Servicio Civil,
en la secciéon Contraloria de Servicios.

Hoja en blanco.

Personalmente, dirigiéndose a la Contraloria de Servicios, ubicada en las
Oficinas Centrales de la Direccion General de Servicio Civil.
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d)

e)
f)
g)

Buzones de sugerencias, instalados en las siguientes ubicaciones: Oficinas
Centrales, Area de Carrera Docente, Oficina de Servicio Civil en el MOPT,
Oficina de Servicio Civil en el Ministerio de Salud, Oficina de Servicio Civil en
el Ministerio de Seguridad Publica.

Via fax.

Cuenta de correo electrénico de la Contraloria de Servicios.

Correo certificado.

Articulo 7.- Obligacion de brindar informacién

Todo funcionario de la Direccién General de Servicio Civil que perciba por parte de
una persona usuaria cualquier manifestacion de insatisfaccion debera realizar las
siguientes acciones:

a)

b)

En caso de que la manifestacion sea verbal: Indicar a la persona usuaria que
la unidad administrativa competente para atenderle es la Contraloria de
Servicios y le orientara respecto a los diferentes medios por los cuales puede
ponerse en contacto con ésta.

En caso de que la manifestacién sea escrita: Remitir a la Contraloria de
Servicios la gestion en un plazo maximo de veinticuatro horas a partir de su
recibo.

Articulo 8.- Procedimiento para la atencion de gestiones presentadas en la
Contraloria de Servicios.

a)

b)

d)

La Contraloria de Servicios al recibir la gestion, sea personal o
telefonicamente, indicara de manera inmediata a la persona usuaria lo que
procede.

En caso de ser atendida por otros medios, se comunicara con la persona
usuaria, mediante correo electronico, indicandole que se le estara
informando sobre la resolucion de la misma.

La persona Contralora de Servicios registrara la gestion en el instrumento
dispuesto para ello.

Si la gestion pueda ser resuelta por la Contraloria de Servicios, ésta brindara
la respectiva resolucion a la persona usuaria.

Si la gestibn no pueda ser resuelta por la Contraloria de Servicios, la
tramitard con la mayor diligencia, remitiéndola al Director del Area
competente para su respectiva resolucion, informando asi a la persona
usuaria.
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e) En un plazo maximo de cinco dias habiles, el Director del Area competente,
debera brindar respuesta por escrito con numero de oficio consecutivo y
debidamente firmado a la Contraloria de Servicios.

f) Una vez recibida la respuesta del Director del Area competente, la
Contraloria de Servicios respondera a la persona usuaria en un plazo
maximo de diez dias habiles.

Articulo 9.- Realizacién de investigaciones por parte de la Contraloria de Servicios.

Una vez recibida la respuesta por parte del Director del Area, la Contraloria de
Servicios podra, en caso de considerarlo necesario, realizar investigaciones para
determinar la verdad real de los hechos, para lo cual conformard el expediente
respectivo, recopilando la documentacién relacionada con el caso en una carpeta
foliada.

Articulo 10.- Emisién de recomendaciones por parte de la Contraloria de Servicios

Como resultado de su gestion, la Contraloria de Servicios emitira recomendaciones,
con el fin de promover el mejoramiento continuo en innovacion en los servicios
prestados por la Direccion General de Servicio Civil. Dichas recomendaciones
estaran debidamente fundamentadas y seran presentadas ante el Director del Area
competente mediante oficio con nimero de consecutivo y debidamente firmado.

Articulo 11.- Procedimiento de atencién de las recomendaciones emitidas por la
Contraloria de Servicios

En un plazo maximo de diez dias habiles, el Director del Area competente debera
emitir criterio respecto a las recomendaciones planteadas. En caso de que existan
discrepancias, o bien, planteamiento de modificaciones a las mismas, se dara una
coordinacion verbal entre el Director del Area y la persona Contralora de Servicios
con el fin de maximizar las mejoras en la prestacion de los servicios. De persistir las
discrepancias, el Director de Area o la persona Contralora de Servicios debera elevar
el asunto al conocimiento del jerarca, quien determinara las acciones a tomar.

Con base en las recomendaciones que la Contraloria de Servicios emita durante el
afo, el jerarca debera presentar ante la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios un informe, en el cual indicara las acciones desarrolladas
por la Direccion General de Servicio Civili como resultado de dichas
recomendaciones, puntualizando ademas, en el caso de las que no fueron avaladas,
las razones que justificaron dicha decision.
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Articulo 12.- Deber de las instancias administrativas y funcionarios de atender las
peticiones planteadas por la Contraloria de Servicios.

®

Es Obligacion de todos los funcionarios de la Direccion General de Servicio Civil
contestar en los plazos establecidos, cualquier gestion que le formule la Contraloria
de Servicios de la Direccién General de Servicio Civil.

La negativa o negligencia del funcionario de la Direccion General de Servicio Civil a
informar a la Contraloria de Servicios ante su requerimiento, asi como el
incumplimiento injustificado del plazo de respuesta, seran causas generadoras de
responsabilidad disciplinaria, de conformidad con lo que sefiala el articulo 51 y
siguientes del Reglamento Auténomo de Servicios y Organizacion de la Institucion.

Cuando la Contraloria de Servicios considere que un funcionario se encuentre dentro
de los supuestos mencionados, podra enviar la documentacion pertinente al érgano
jerarquico correspondiente para la toma de medidas disciplinarias si asi fuere
procedente, resguardando el debido proceso y el derecho de defensa.

Articulo 13.- Se deroga la Resolucién numero DG-217-2006, de las trece horas del
siete de setiembre de dos mil seis.

Articulo 14.- Rige a partir de su publicacion en el Diario Oficial La Gaceta.

Publiquese,

& T&"?‘ Fatel a

g ¢

Lic. Hernan Alberto Rojas Angulo, MBA.
DIRECTOR

HARA/MRG/ZRQ/YGV/AGV
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