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SESION ORDINARIA N° 5.063 04 DE ABRIL DEL 2.016

ARTICULO No. ASUNTO

1.- AJUSTE SALARIAL | SEMESTRE 2016.

2.- CASO SR. ARTURO ALCAZAR.

3.- CONVENCION COLECTIVA.

4.- REGLAMENTO INTERNO CONTRALORIA DE SERVICIOS.
5.- CORRESPONDENCIA.

6.- ASUNTOS VARIOS SENORES DIRECTORES.

FIRMA DEL ACTA
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ACTA 5.063
Sesion ordinaria, celebrada por la Junta Administrativa del Servicio Eléctrico Municipal de
Cartago. VERIFICACION DE QUORUM: al ser las seis horas y treinta minutos del dia
cuatro de abril del afilo dos mil dieciséis, estan presentes en el Saléon de Sesiones los
Directores Salvador Rojas Moya, Presidente, Mariangella Mata Guevara y Luis Gerardo
Gutiérrez Pimentel, por lo que el sefior Presidente otorga 15 minutos de espera, para
completar el quérum reglamentario. INICIO DE LA SESION: Al ser las seis horas y
cuarenta y dos minutos ingresa el sefor Director, Alfonso Viquez Sanchez,
Vicepresidente, con lo que se completa el quérum y se declara formalmente iniciada la
sesion. INGRESO DE LOS DEMAS SENORES DIRECTORES: Al ser las seis y cuarenta
y cuatro minutos ingresa el director Victor Hernandez Cerdas y al ser las seis horas y
cuarenta y nueve minutos ingresa la directora Alejandra Pereira Lépez Secretaria,
Ademas, participan los sefiores: Lic. Juan Antonio Solano Ramirez, Gerente General, a.i.,
Lic. Francisco Calvo Solano, Subgerente a.i., Lic. Jorge Lépez Murillo, Asesor Juridico a.i.
Lic. Raudl Quirés Quirés, Auditor Interno, ingresé al ser las seis y cuarenta y un minutos.
La directora Lisbeth Fuentes Calderén, no participa de la sesion por motivos laborales, se
disculpé con antelacion.
ARTICULO 1.- AJUSTE SALARIAL | SEMESTRE 2016.
Se entra a conocer oficio N° UEN-A-DRH-325-2016, suscrito por la Licda. Patricia Mata,
Coordinadora Desarrollar Recursos Humanos, mediante el cual remite propuesta de

ajuste salarial para el | semestre 2016 con sustento en el decreto N° 39566-MTSS-H.
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Para este punto esta presente dofia Patricia Mata.

Dice el oficio:

En LA GACETA N° 56 del 21 de marzo de 2016, se publicé el Decreto N° 39566 - MTSS-
H, mediante el cual se autoriza un aumento de un 1% sobre el salario base para el primer
nivel salarial de la escala de puestos y para los niveles siguientes, la aplicacion de una
disminucion gradual hasta llegar a la clase de puestos cuyo salario base no supere los
¢439.750.00, a éstos se les aplicara un aumento del 0.25%.

El aumento indicado rige a partir del 01 de enero de 2016.
Del Decreto citado es importante resaltar lo indicado en el articulo 6 que dice:

“Articulo 6°—Se ratifica el derecho de los trabajadores y trabajadoras publicas, a
continuar percibiendo el salario escolar, en las condiciones legales que hasta la fecha
han prevalecido (8,23%).”

Adicionalmente, debe considerarse que previo a ejecutar el pago respectivo, se requiere
la aprobacion y autorizacion de la Junta Directiva de JASEC, para lo cual se rescatan dos
aspectos que son de suma importancia:

1. JASEC cuenta con los recursos econémicos para atender lo dispuesto en el
Decreto de previa cita, ya que para el primer semestre se presupuesté un 2.70%
de aumento salarial.

2. Los puestos a los que se les aplicaria el aumento salarial son los siguientes:

e Auxiliar Servicios Generales y demas Auxiliares de la categoria 101.
e Técnico Apoyo Logistico
e Técnico Redes Eléctricas 1 y demas Técnicos de la categoria 104.
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e Asistente Administrativo y demas Asistentes de la categoria 106.
e Técnico Medicion y Protecciéon 107
Se adjunta copia del Decreto indicado.

Comenta dofia Patricia Mata que la propuesta de ajuste salarial para el | semestre 2016,
salié publicado en el diario Oficial La Gaceta N° 56 del lunes 21 de marzo del 2016,
mediante Decreto Ejecutivo N° 39566-MTSS-H, se autoriza el aumento de 1% que es
aplicable sobre el salario base para el primer nivel salarial de la escala de puestos y para
los niveles siguientes, la aplicacién de una disminucion gradual hasta llegar a la clase de
puestos cuyo salario base no supere los ¢439.750.00, a éstos se les aplicara un aumento
del 0.25%. éste rige a partir del 01 de enero 2016.

3. En el caso de JASEC se les aplicaria el aumento salarial a los siguientes
puestos:

e Auxiliar Servicios Generales y demas Auxiliares de la categoria 101.

e Técnico Apoyo Logistico

e Técnico Redes Eléctricas 1 y demds Técnicos de la categoria 104.

» Asistente Administrativo y demas Asistentes de la categoria 106.

e Técnico Medicién y Proteccién 107
SE ACUERDA: de manera unanime y en firme con cinco votos presentes.
1.a. Aprobar el ajuste salarial para el primer semestre del afio 2016, de acuerdo a lo
establecido y resulte aplicable, del decreto ejecutivo N° 39566-MTSS-H, publicado
en el diario Oficial La Gaceta N° 56 del lunes 21 de marzo del 2016.

1.b. Rige de manera retroactiva a partir del 01 de enero del ano 2016.
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ARTICULO 2.- CASO SR. ARTURO ALCAZAR.

Se entra a conocer oficio N° AJI-065-2016, suscrito por el Lic. Jorge Lépez, Asesor
Juridico Institucional, mediante el cual presenta proyecto de borrador de resoluciéon de
apelacién presentado por el Sr. Arturo Alcazar Chinchilla, dentro del expediente 30-4821,
caso iniciado por el uso irregular de un medidor y energia consumida y no facturada.
Realiza don Alfonso Viquez una serie de observaciones al documento.

SE ACUERDA: de manera unanime y en firme con seis votos presentes.

2.a. Trasladar este punto para la sesion de mafana martes 05 de abril de los
corrientes.

ARTICULO 3.- CONVENCION COLECTIVA.

Ante solicitud de revision del acuerdo tomado en sesion N° 5.063, articulo 3, por
parte de la administracion y con fundamento en los articulos No. 2 de la Ley No.
7799 del 30 de abril de 1998 y articulos No. 272, 273, 274 de la Ley General de la
Administraciéon Publica.

2.a. ACUERDA: de manera unanime y en firme. Declarar lo dispuesto en sesiéon
N° 5.063 articulo 3 como Confidencial.

El texto de ese articulo, asi como cualquier documento que sustente el punto,

formara parte del Tomo N°. 273 bis.
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ARTICULO 4.- REGLAMENTO INTERNO CONTRALORIA DE SERVICIOS.

Se entra a conocer oficio N° CS-008 - 2016, suscrito por la Licda. Rocio Céspedes,
Contralora de Servicios, mediante el cual presenta propuesta de actualizacion del
reglamento interno de la Contraloria de Servicios.

Para este punto se encuentra presente dofia Rocio Céspedes, quien presenta para
aprobacion de los sefiores directores la aprobacién para la actualizacion del Reglamento
que establece por Ley a las Contralorias de Servicios, para lo cual comenta como
antecedentes que desde enero de 2011, JASEC cuenta con una Contraloria de Servicios.,
con base en la Ley No. 9158 “Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de
Servicios”, posteriormente el 10 de agosto de 2015, se publica el decreto No.39096-PLAN
“‘Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios”, la
cual se estaba a la espera de que fuera publicado para poder trabajar en el nuevo
Reglamento de nuestra Contraloria de Servicios.

Afade que segun se indica en el ARTICULO 19.- Reglamento interno de funcionamiento
se dice que las Contralorias de Servicios deben estar regidas por un reglamento interno
para el funcionamiento, conforme a la presente ley.

Este reglamento y sus modificaciones seguin sefiala el articulo debe elaborarse con la
colaboracion de los funcionarios o encargados de la contraloria de servicios, con el apoyo
de las unidades internas respectivas y debera ser aprobado por el jerarca de la

organizacion.
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Sefiala dofia Rocio Céspedes que segun la normativa vigente y que fuera aprobada en la
sesion ordinaria N° 4.619, en articulo N° 2, celebrada el 29 de noviembre del 2011 y
publicada en la Gaceta No. 8 del 11 de enero de 2012, se habia aprobado el primer
Reglamento el cual estaba sustentado en el Decreto, ahora bien con la comunicacion del
2013 de la Ley y agosto del afio pasado del Reglamento, se hizo necesario revisarlo y
ajustarlo a la luz de estos documentos.

Asi, entonces el objetivo de esta nueva propuesta, es ajustar el Reglamento Interno de
funcionamiento de la Contraloria de Servicios, segun lo que dispone la Ley No. 9158 y su
Reglamento, en aspectos conceptuales, funcionales y de gestién.

Seriala dofia Rocio Céspedes que el afio pasado se solicitd la colaboracion de la Asesoria
Legal para el trabajo de apoyo legal, en esa oportunidad fue asignado el compafiero Jorge
Lépez Murillo, quien ahora es el Asesor Juridico Institucional y a lo largo de varias
sesiones revisando la ley y el reglamento, asi como con el reglamento interno anterior y
ajustandolo a lo que dispone dicha normativa se hace la siguiente propuesta que finaliz6
en el mes de enero 2016.

Destaca que este reglamento comprende de 29 articulos, atendiendo una disposicién de
la Procuraduria General de la Republica que menciona ante una consulta que le hicieran
que las Contralorias de Servicios tienen que realizar las funciones que se establecen por
Ley dejando ampliamente definido el ambito de accion.

A continuacién comenta dofia Rocio Céspedes cada uno de los articulos sefialando los

mas relevantes, destacando que los que estan subrayados son los ajustes que se dieron
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para dar mayor comprensiéon o ampliacion de ese concepto, mismos que son explicados

con amplitud, con base en el siguiente detalle:

JUNTA ADMINISTRATIVA DEL SERVICIO ELECTRICO DE CARTAGO

REGLAMENTO DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

ACTUAL

PROPUESTA

COMENTARIO U OBSERVACION

Capitulo |
Justificacion y definiciones

Articulo 1°.Justificacion. Se
implementa el Reglamento de la
Contraloria de Servicios de la Junta
Administrativa del Servicio Eléctrico
Municipal de Cartago (JASEC), con
fundamento en la ley No. 9158 “Ley
Reguladora de las Contralorias de
Servicios” y su respectivo reglamento
(N0.39096-PLAN), el cual regula la
organizacion y funcionamiento de la
Contraloria de Servicios de la JASEC
segun los alcances, responsabilidades
y obligaciones que dentro del
quehacer institucional debe cumplir
este Proceso atendiendo lo dispuesto
en la referida ley y sera aplicable a
los abonados, usuarios y a la JASEC en
general.

Articulo nuevo.

Articulo 1°—Definiciones. Para
la aplicacion del presente
reglamento se entenderan como
siguen las siguientes
definiciones:

ARESEP. Autoridad Reguladora
de los Servicios Pablicos.

Consultas o solicitudes de
informacion: Se refiere a
aquellas solicitudes de clientes
que son atendidas y resueltas de
manera inmediata y no
ameritan la apertura de un

Articulo 2°-—Definiciones. Para la
aplicacion del presente reglamento se
entenderan  como  siguen las
siguientes definiciones:

Abonado o usuario: Persona fisica o
juridica que tiene un_servicio a su
nombre o hace uso de los servicios
que brinda JASEC.

ARESEP: Autoridad Reguladora de los
Servicios Publicos.

Consultas o solicitudes de
informacion: Se refiere a aquellas
solicitudes de los clientes que son

Varia la numeracion y se detallan
mejor algunos conceptos
originalmente establecidos. Esos
ajustes se detallan con subrayado

Se elimina el cliente interno
conforme a lo dispuesto en el
articulos 11 y 14 inciso 1)de la
ley No. 9158

Se adiciona el articulo los
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expediente.
Cliente Interno: Todo
colaborador o miembro que

forme parte de la organizacion,
que por su ubicacion en el
puesto de trabajo, sea
operativo, administrativo o
ejecutivo, recibe un servicio.

Cliente Externo: Personas fisicas
o juridicas externas a la
empresa que demanden y/o
prevean servicios a JASEC.

Expediente Cliente. Expediente
electronico de un cliente de
JASEC incluido en la base de
datos y sistema denominado
SIPAC.

Inconformidad. Cualidad o
condicion de inconforme que
manifieste un cliente interno o
externo de JASEC referente a un
asunto en particular.

I1SO 9001-2008. Norma
internacional que se aplica a los
sistemas de gestion de calidad
(SGC) y que se centra en todos
los elementos de administracion
de calidad con los que una
empresa debe contar para tener
un sistema efectivo que le
permita administrar y mejorar
la calidad de sus productos o
servicios.

JASEC. Junta Administrativa del
Servicio Eléctrico Municipal de
Cartago.

atendidas y resueltas de manera
inmediata y no ameritan la apertura
de un expediente.

Cliente Externo: Personas fisicas o
juridicas externas a la empresa que
demanden y/o provean servicios a
JASEC.

Expediente Cliente: Expediente
electronico de un cliente de JASEC
incluido en la base de datos y sistema
denominado SIPAC.

Inconformidad: Cualidad o condicion
de inconforme que manifieste un
cliente interno o externo de JASEC
referente a un asunto en particular,
en donde una vez atendido se
mantiene el criterio original de
JASEC.

ISO 9001-2008. Norma internacional
que se aplica a los sistemas de
gestion de calidad (SGC) y que se
centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que
una empresa debe contar para tener
un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de
sus productos o servicios.

JASEC: Junta Administrativa del
Servicio Eléctrico Municipal de
Cartago.

Segin definicion del
Gestion Empresarial.

Sistema

MIDEPLAN. Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica
Economica.

Queja: Gestion realizada por el
cliente en la que se identifica

MIDEPLAN. Ministerio de Planificacion
Nacional y Politica Econoémica.

Queja: Gestion realizada por el
cliente en la que se identifica en
cualquier fase del servicio y tramite
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en cualquier fase del servicio y
tramite realizado la
paralizacion o infraccion de
plazos senalados u omision de
tramites por parte de la Unidad
responsable.

SGE. Sistema de Gestion
Empresarial de JASEC en el cual

realizado, la paralizacion o infraccion
de plazos senalados u omision de
tramites o respuesta por parte de la
Unidad responsable.

SGE: Sistema de Gestion Empresarial
de JASEC en el cual constan los
procedimientos e instructivos de los
servicios de la Institucion, como

Se amplia concepto de queja,
segun Sistema Gestion
Empresarial.

Se elimina concepto de usuario y

constan los procedimientos e | cumplimiento a la Normativa ISO tit Siad
instructivos de los servicios de | 9001:2008. f;ua;‘l: il L B
‘:L mp“mi':;:::”‘:m:; Normatm | SISTEMA:  Sistema  Nacional ~ de
1SO 9001:2008. lCjc:\tralonas :edSerwc;:los. i
: ; Ns: Unidades stratégicas e
SISTEMA. ,Slstema chuonal de Negocios de JASEC.
Contralorias de Servicios.
UENs. Unidades Estratégicas de
Negocios de JASEC
Usuario: Persona fisica o
juridica que hace uso de los
servicios que brinde JASEC.
Capitulo Il
De la Contraloria de Servicios de
JASEC
Titulo |

Estructura y Alcances

Articulo  2°-Contraloria de
Servicios de JASEC (CS).
Instancia que permite a los
clientes y usuarios expresar sus
necesidades en cuanto a los
servicios recibidos, para
promover el mejoramiento
continuo en la prestacion de

servicios que brinda la empresa.

Articulo 3°—Contraloria de Servicios
de JASEC. La Contraloria de Servicios
sera un organo asesor, canalizador y
mediador de los requerimientos de
efectividad y continuidad de las
personas usuarias de los servicios
para promover el mejoramiento
continuo en la prestacion de servicios
que brinda una organizacion.
También apoya, complementa, guia y
asesora a los jerarcas o encargados
de tomar las decisiones, de forma tal
que se incremente la efectividad en

Se modifica con sustento en lo
dispuesto en la Ley No. 9158
art.11
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el logro de los objetivos
organizacionales, asi como la calidad
en los servicios prestados.

Articulo 3°—Propésito. El L ; &
propésito de este reglamento es Se elimina F?;m:estgarte del articulo 1
regular la organizacion vy e §
funcionamiento de la CS de la
JASEC.

: Se elimina
Articulo 4°—Ambito de 3
Aplicacién. El presente Forma parte del articulo 1°

Reglamento sera aplicable a los
clientes, usuarios y ala CSy a
la JASEC en general.

propuesto.

Articulo 5°-Registro. La CS
debera estar inscrita en el
registro que para tales efectos

llevara la Secretaria Técnica del
Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios

(SISTEMA), unidad del Ministerio
de Planificacion Nacional vy
Politica Econdomica (MIDEPLAN).

Articulo 4°—Registro. La Contraloria
de Servicios debera estar inscrita en
el registro que para tales efectos
llevara la Secretaria Técnica del
Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios  (SISTEMA), unidad del
Ministerio de Planificacion Nacional y
Politica Econdmica (MIDEPLAN).

Se mantiene.

Articulo 6°—0bjetivos. El
Objetivo General de la CS es
coadyuvar para que la
prestacion de servicios se
realice bajo las condiciones y
plazos definidos en el Sistema
de Gestion Empresarial (SGE) y
el ordenamiento juridico que la
rige, a fin de satisfacer de
forma oportuna los
requerimientos de sus clientes,
asi como el de brindarles la
informacion idonea para
orientar y facilitar su contacto
con JASEC a través de la
atencion de consultas. Para
ello, tendra los siguientes
objetivos especificos:

a. Promover la eficacia,

Articulo 5°-Objetivos. El objetivo
general de la Contraloria de Servicios
es promover con la participacion de
los abonados y usuarios, el
mejoramiento continuo e innovacion
en la prestacion de los servicios que
brinda JASEC. Sera un érgano asesor,
canalizador y mediador de los
requerimientos de efectividad,
calidad y continuidad de las personas
usuarias de los servicios que brinda
JASEC. Debera velar para que la
prestacion de servicios se realice bajo
las condiciones y plazos definidos en
el Sistema de Gestion Empresarial
(SGE) y el ordenamiento juridico que
la rige, a fin de satisfacer de forma
oportuna los requerimientos de sus
clientes.

Varia numeracion y se replantea
completamente el objetivo con
sustento en lo dispuesto en la ley
No. 9158.

Inciso a) se adiciona calidad.

Inciso b) Se modifica
implementar por promover segin
lo dispuesto en la ley y adiciona
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eficiencia y oportunidad en la
prestacion de los servicios
publicos.

b. Implementar procedimientos
accesibles y expeditos para la
recepcion y tramitacion de las
inconformidades.

c. Propiciar canales de
informacion entre JASEC y sus
usuarios.

d. Contribuir con las distintas
Unidades de la Institucion en la
creacion y modernizacion de
procesos y politicas que
garanticen la buena prestacion
de los servicios publicos, como
parte de la filosofia empresarial
que promueve el mejoramiento
continuo en la prestacion de los
servicios brindados.

Para ello, tendra los

objetivos especificos:

siguientes

a. Promover la eficacia, eficiencia,
calidad y oportunidad en la
prestacion de los servicios publicos.

b. Promover procedimientos
accesibles y expeditos para la
recepcion y tramitacion de las quejas
e inconformidades.

c. Propiciar canales de informacion
entre JASEC y sus usuarios.

d. Contribuir con las distintas
Unidades de la Institucion en la
creacion y modernizacion de procesos
y politicas que garanticen la buena
prestacion de los servicios publicos,
como parte de la filosofia empresarial
que promueve el mejoramiento
continuo en la prestacion de los
servicios brindados. Para ello elevara
recomendaciones a los jerarcas
sobre las _mejoras en los tramites,

quejas para atender al SGE.
Inciso c) se mantiene.

Inciso d) se ajusta segln ley No.
9158.

servicios, requisitos, normativas,
plazos y similares.
Articulo 7°—Estructura. La CS | Articulo 6°—Estructura. La

estara a cargo de un Contralor
de Servicios, quien
desempenara su puesto sin
recargo de funciones y
dependera de la Junta
Directiva. El Contralor de
Servicios debera cumplir con los
requisitos establecidos por ley,
asi como «con los demas
atributos y competencias que
precise JASEC en su Manual
Descriptivo de Puestos.

Para garantizar la continuidad y
calidad en el servicio, la Junta
Directiva determinara la
estructura interna de la CS,
acorde con las necesidades y
posibilidades institucionales.

Contraloria de Servicios estara a
cargo de un Coordinador Contraloria
de Servicios, quien desempenara su
puesto sin recargo de funciones y
dependera de la Junta Directiva. El
Contralor de Servicios debera cumplir
con las funciones establecidas en la
ley y reglamento, asi como con los
demas atributos y competencias que
precise JASEC en su Manual
Descriptivo de Puestos.

Para garantizar la continuidad vy
calidad en el servicio, el jerarca
dotara con caracter exclusivo, de un
minimo _de dos _ funcionarios,

incluida la persona Contralora de
Servicios.

Se modifica para atender lo
dispuesto en la ley y el acuerdo
de Sesion No.4867, punto 2 del
06 de febrero de 2014, sobre
dependencia jerarquica y
funcionario responsable. Atiende
lo dispuesto en la Ley No. 9158 y
su reglamento respecto a la
dotacion de recurso humano que
garantice la continuidad vy
calidad del servicio, atendiendo
la prohibicion de que |las

Contralorias de Servicios no
deben ser unipersonales.(Lo
subrayado)

Se modifica el articulo original.
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Articulo  8°-Asignacion de
Recursos. La CS contara con un
Centro Presupuestario, en el
cual la Administracion dotara de
recursos para hacer frente a las
erogaciones por concepto de
remuneraciones, materiales,
suministros, equipos, para que
la CS cumpla satisfactoriamente
con su gestion.

Articulo 7°—Asignacion de Recursos.
La Contraloria de Servicios contara
con un Centro Presupuestario, en el
cual la Administracion dotara de
recursos para hacer frente a las
erogaciones por concepto de
remuneraciones, materiales,
suministros, equipos, para que la
misma cumpla satisfactoriamente con
su gestion.

Se mantiene el articulo original,
unicamente varia numeracion

Articulo 9°—Ubicacién de la CS.
Se asignara al personal de la CS
un lugar fisico apto para sus
funciones, el cual debera estar
ubicado en un sitio cercano al
area de Atencion al Cliente de
JASEC, con facilidad de acceso
para el usuario y debidamente
rotulado.

Articulo  8°—Ubicacion de la
Contraloria de  Servicios. La
Contraloria de Servicios estara

ubicada en un area cercana a las
oficinas que prestan atencion directa
al publico y debe ser de facil y
adecuado acceso para la atencion de
los abonados y usuarios asi como
ajustarse a las disposiciones de la ley
de Igualdad de Oportunidades para
las personas con discapacidad. El

espacio fisico debe contar con
condiciones adecuadas de
ventilacion, limpieza, comodidad,

privacidad, accesibilidad, rotulacion
e iluminacion.

Se replantea totalmente el
articulo con sustento en lo
dispuesto en la ley No. 9158 y su
reglamento. Varia la numeracion.

Titulo Il
Facultades y funciones

Articulo 9°.- Independencia
funcional. La Contraloria de Servicios
ejercera sus funciones con

independencia funcional y de criterio
respeto de la Administracion Activa,
por ello no debera realizar funciones
ni actuaciones de la Administracion
Activa. Sus recomendaciones se
sustentaran en la normativa interna
de cada organizacion, manuales,
reglamentos, criterios legales,
técnicos y buenas practicas
administrativas y de control interno
que  fundamenten su  gestion.

Articulo nuevo, atiende lo
dispuesto en la ley No. 9158 y su
reglamento.
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Asimismo, no aceptara acciones
tendientes a influir o hacer cambiar
los criterios en el ejercicio de sus
funciones

Articulo 10.—Ambito de
Competencia. La CS es una
unidad mediadora y como
consecuencia de sus propias
indagaciones y conclusiones
sobre temas especificos podra
emitir sus recomendaciones
para un mejor atender vy
resolver. Corresponde a la
Gerencia General o a la Junta
Directiva segun sea el caso, la
determinacion de
responsabilidades
administrativas que pudiesen
derivarse en el proceso de un
servicio brindado, para lo cual
la Contraloria de Servicios
suministrara la informacion y
documentacion disponible en el
momento que sea requerida.

10°.—Ambito de

La Contraloria de
una unidad asesora,
y mediadora y como
consecuencia de sus propias
indagaciones y conclusiones sobre
temas especificos podra emitir sus
recomendaciones para un mejor
atender y resolver. Corresponde a la
Gerencia General o a la Junta
Directiva segun sea el caso, la
determinacion de responsabilidades
administrativas que pudiesen
derivarse en el proceso de un servicio
brindado, para lo cual la Contraloria
de Servicios suministrara la
informacion y documentacion
disponible en el momento que sea
requerida.

Articulo
Competencia.
Servicios es
canalizadora

Se adiciona “asesora y
canalizadora”, segun los sefalado
en la Ley No. 9158 y su
reglamento y se mantiene parte
del texto original.

Articulo 11.—Atribuciones. Para

el cumplimiento de sus

objetivos, la CS tendra las

siguientes funciones:
i. Velar por el
cumplimiento de los
lineamientos y
directrices que en
materia de Contralorias
de Servicios y
mejoramiento al

servicio publico emita la
Secretaria Técnica del
MIDEPLAN, las acciones
que se desarrollen
deben estar sujetas al
ordenamiento  juridico
vigente y responder a
las necesidades

Articulo 11.—Atribuciones. Para el
cumplimiento de sus objetivos, la
Contraloria de Servicios tendra las
siguientes funciones:

a) Impulsar y verificar el
cumplimiento de la efectividad

de los mecanismos y
procedimientos de comunicacion
a las personas usuarias, de

manera tal que les permita contar
con informacion actualizada en
relacion con los servicios que
ofrece la organizacion respectiva,
sus procedimientos y los modos
de acceso.

Retoma las funciones
establecidas para la Contraloria
de Servicios en la ley No. 9158 y
su reglamento y en lo especifico
dispuesto en el Manual
descriptivo de puestos de la
Contraloria de Servicios. Se
replantea modelo de numeracion
de incisos.
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especificas de la
Institucion.
ii. Elaborar e | b) Velar por el cumplimiento de las
implementar directrices y los lineamientos de

procedimientos de
recepcion, tramitacion y
resolucion de
inconformidades y
sugerencias, respecto a
los servicios publicos
que presta JASEC, asi
como establecer los
mecanismos de control y
seguimiento de las
mismas. Los
procedimientos para
tramites deben ser
accesibles y expeditos y
deben constar
oficialmente en el SGE.

politica publica emitidos acorde
con la presente ley, en materia
de mejoramiento continuo e
innovacién de los servicios. Lo
anterior, sin perjuicio ‘de las
acciones que se desarrollen vy
respondan a las necesidades
especificas de la organizacion a la
cual pertenece.

iii. Atender
oportunamente las
inconformidades y

consultas que presenten
los clientes y usuarios,

trasladarlas cuando
corresponda a las areas
responsables de su
resolucion, coordinar

con las UENs y demas
areas involucradas para
solucionar el problema
planteado.

c)

Elaborar y proponer al jerarca los
procedimientos y requisitos de
recepcion, tramitacion,
resolucion y seguimiento de las
gestiones, entendidas como toda
inconformidad, reclamo,
consulta, denuncia, sugerencia o
felicitacion respecto de la forma
o el contenido con el que se
brinda un servicio, presentadas
por las personas usuarias ante la
contraloria de servicios, respecto
de los servicios que brinda la
organizacion. Dichos
procedimientos y  requisitos
deberan ser publicos, de facil
acceso y su aplicacion debera ser
expedita.

Copia lo definido en ley

iv. Mantener un registro
actualizado sobre la
naturaleza y frecuencia
de las inconformidades

d)

Atender, de manera oportuna y
efectiva, las gestiones que
presenten las personas usuarias
ante la contraloria de servicios

Copia lo definido en ley




100

JUNTA ADMINISTRATIVA DEL SERVICIO ELECTRICO MUNICIPAL DE CARTAGO

JUNTA DIRECTIVA

y quejas, asi como de
las acciones
institucionales acatadas
o recomendadas para
resolver el caso y su
cumplimiento o no.

sobre los servicios que brinda la
organizacion, con el fin de
procurar la solucion y orientacion
de las gestiones que planteen, a
las cuales debera dar respuesta
dentro de los plazos establecidos
en la presente ley y en la
normativa vigente.

v. Informar y orientar a | €) Vigilar el cumplimiento del " -
los usuarios que acuden derecho que asiste a las personas | Copia lo definido en ley
a la CS sobre aspectos usuarias de recibir respuesta
de su interés relativos a pronta a gestiones referidas a
los servicios que brinda servicios, presentadas ante las
JASEC. organizaciones que los brindan,
todo dentro de los plazos
establecidos en la ley o en los
reglamentos internos aplicables.
vi. Confeccionar y f) Evaluar, en las orggnjzaciones \ A
aplicar a los clientes que })lnndan servicios, la | Copia lo definido en ley
externos, instrumentos prestacion de los servicios de
de percepcion para apoyo y las ayudas técnicas
obtener su opinién sobre rgquendgs por las it g
la calidad de los dlscapaledac'iz en cgmphmlento de
servicios, grado de la legnslaaon vigente en la
satisfaccion y las materia.
mejoras requeridas.
vii. Propiciar medios e g) Promover, ante el jerarca o ante
instrumentos de las. unidades adminjstrativas, Copia lo definido en ley
comunicacion e e los tran-li_tes y
informacién que procedimientos del servicio que

permitan consultar a los
clientes acerca de los
servicios que presta la
Institucion.

se brinda, en coordinacion con el
area de planificacion y el oficial
de simplificacion de tramites (en
el caso de las organizaciones
publicas) nombrado para ese
efecto por el jerarca, de
conformidad con la legislacion
vigente; lo anterior con el fin de

que ambos propongan las
recomendaciones

correspondientes y propicien el
mejoramiento continuo e

innovacion de los servicios que
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: k) Elaborar y aplicar, al menos una
)élc;or diﬁ:::i S0 enLacemve){ vez al ano, instrumentos que Copia lo definido en ley
institucional entre la permitan medir la' Bercepcion
Defensorie de tou para obtener 'la opinion de. las
Habitantes, ARESEP y personas usuarias sobre la ca_h@ad
demas , instituciones de prestacion Qe lo_s’ s
piblicas en asuntos grafio de satu;faccnon y las
rolscionsiing  con - oS mejoras requeridas; para ello
objetivos de la CS. contara con los recursos y el
apoyo técnico de las unidades
administrativas.
- Cualquier  otra l) Informar a las‘p.ersonas u§uaﬁas . ek
actividad compatible a sobre los servicios que brinda la Copia lo definido en ley
la CS y que se incluya en contraloria de servicios.
el Manual de Puestos de
los Funcionarios que
conforman la CS.
m) Realizar las  investigaciones ) s
internas preliminares, de oficio o | Copia lo definido en ley
a peticion de parte, sobre las
fallas en la prestacion de los
servicios, con el fin de garantizar
la eficiencia de las gestiones de
la organizacion. Lo anterior, sin
perjuicio de los procedimientos
administrativos que la
administracion decida establecer
para encontrar la verdad real de
los hechos y que la contraloria de
servicios permita a cualquier
funcionario involucrado brindar
explicaciones sobre su gestion,
asi como proteger sus derechos
fundamentales.
n) Ser enlace y coordinacion a nivel

institucional entre la Defensoria
de los Habitantes, ARESEP vy
demas instituciones publicas en
asuntos relacionados con los

Copia lo definido en ley
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objetivos de la Contraloria de
Servicios.

Informar al Jerarca sobre
situaciones que considere que
se deben atender de forma
especial y oportuna,
relacionadas con la prestacion
de los servicios.

Copia lo definido en ley

P)

Promover procesos de mejora
en la prestacion de los servicios
con base en las investigaciones
realizadas por la Contraloria de
Servicios, en virtud de una o
varias gestiones presentadas
por las personas usuarias en
relacion con algun servicio,
proceso o procedimiento.

Copia lo definido en ley

q)

Verificar que se pongan en
practica las normas, directrices y
politcas que en materia de
servicios dicten las autoridades
de la organizacion, para lo cual
las dependencias  deberan
informar de previo a |la
Contraloria de Servicios sobre el
particular. Asi mismo, las
instancias deberan enviar a la
Contraloria de Servicios la
informaciéon que les solicite al
respecto.

Copia lo definido en ley

r

Participar en los diferentes
Consejos Directivos, Comisiones
de Trabajo u otros érganos a
nivel institucional, cuando la
funcién de estos esté
relacionada con la prestacion,
evaluaciéon y mejora continua de
los servicios institucionales.

Copia lo definido en ley
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s)

Coadyuvar en la elaboracion y
aprobacion de manuales,
codigos y/o protocolos de
atenciéon de servicio a las
PERSONAS USUARIAS

Copia lo definido en ley

t)

Cualquier otra actividad
compatible a la Contraloria de
Servicios y que se incluya en el
Manual de Puestos de los
Funcionarios que conforman la
Contraloria de Servicios.

Cierra linea de funciones.

La CS
presentar

entes
siguiente

Articulo 12.—Informes.
debera
periodicamente a
externos la
informacion:
i. A la Secretaria
Técnica del SISTEMA un
plan anual de trabajo,
avalado por la Gerencia
General. Dicho plan
debera presentarse en
la fecha previamente
establecida por la
Secretaria Técnica del
SISTEMA.

ii. Copia a MIDEPLAN del
informe anual de
gestion, de acuerdo con
la ultima Guia
Metodologica
suministrada por la
Secretaria Técnica del
SISTEMA. El informe
debera ser entregado en
la fecha que disponga la
Secretaria Técnica.

Articulo
Contraloria

La
debera

12.—Informes.
de Servicios

presentar periodicamente a entes
respectivos la siguiente informacion:

ii.

Presentar al jerarca de la
organizacion un plan anual de
trabajo que sirva de base
para evaluar el informe anual
de labores. Una copia de
dicho plan debera
presentarse a la Secretaria
Técnica a mas tardar el 30 de
noviembre de cada ano.

Presentar a la Secretaria
Técnica un informe anual de
labores elaborado acorde con
la guia metodologica
propuesta por Mideplan, el
cual debera tener el aval del
jerarca de la organizacion.
Dicho informe sera
presentado durante el primer
trimestre del ano.

Se ajusta a lo establecido en la
Ley No. 9158 y a lo dispuesto por
los entes reguladores
correspondientes.

iii. A la ARESEP informes

periodicos sobre las
inconformidades
presentadas por los

usuarios a la CS, analisis

ii.

A la ARESEP informes
periodicos sobre las
inconformidades presentadas
por los usuarios a la
Contraloria de  Servicios,

Se adicionan los incisos v y vi.
Complementarios al tema de
informes.
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critico sobre las razones analisis critico sobre las
que originan las quejas razones que originan las

de mayor incidencia y
las medidas correctivas
implementadas por
JASEC. La fecha de
presentacion de estos

quejas de mayor incidencia y
las medidas  correctivas
implementadas por JASEC. La
fecha de presentacion de
estos informes sera la que

informes sera la que designe el ente regulador
designe el ente mediante resolucion.
regulador mediante | iv. A la ARESEP, la Defensoria de
resolucion. los Habitantes, Sala
iv. A la ARESEP y a la Constitucignal la informacion
Defensoria de los que requieran _referente a
Habitantes, la quejas, solicitudes de
informacién que intervencion 0 recursos de
requieran referente a S gestionadas por los
solicitudes de ysuano; ante estas
intervencion instancias. : :
gestionadas por  los V. A la . Junta Directiva vy
\suafios  Shle  estas 9erenc1a General aqu_ellos
instancies. informes que dichas
dependencias _ soliciten vy
requieran en materia
competencia de la
Contraloria de Servicios.
vi. Cualquier otro informe que
por competencia de la
Contraloria de Servicios, le
sea solicitado por instancias
internas 0o externas
legalmente facultadas para
solicitarlos
Articulo 13.—Acceso a | Articulo 13° - Acceso a informacion.

Informacion. Para el adecuado
cumplimiento de sus funciones,
la CS tendra libre acceso a la
informacion generada y
custodiada por cada Unidad,
excepto la informacion que la
Junta Directiva, Gerencia
General y Auditoria Interna
cataloguen como confidencial.
En el caso que se trata de
informacion catalogada como
confidencial por parte de la

Para el adecuado cumplimiento de
sus funciones, la Contraloria de

Servicios tendra libre acceso, en
cualquier momento, a todos los
libros, expedientes, archivos vy

documentos de la organizacion, asi
como a otras fuentes de informacion
relacionadas con la prestacion del
servicio, excepto la informacion que
la Junta Directiva, Gerencia General
y Auditoria Interna cataloguen como
confidencial.

Se replantea este articulo con
sustento en lo senalado en la Ley
No. 9158, articulo 23 vigente y
art. 21 del respectivo
reglamento.
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Gerencia General, la CS podra
solicitar a la Junta Directiva su
revelacion.

La CS podra solicitar al
responsable de cada Unidad una
inspeccion y valoracion técnica,

asi como el asesoramiento
técnico en su area
especializada, informes,

estadisticas y cualquier otra
documentacion necesaria para
la ejecucion de estudios y la
tramitacion adecuada de las
inconformidades presentadas
por los clientes.

La CS también podra tener
acceso a los diversos Software o
herramientas similares con que
cuente la Institucion y que
utilice para la operatividad de
sus actividades, el acceso al
personal de la CS podra estar
limitado a modo de consulta y
reportes.

La Contraloria de Servicios también
podra tener acceso a los diversos
software o herramientas similares con
que cuente la Institucion y que utilice
para la operatividad de sus
actividades, el acceso al personal de
la Contraloria de Servicios podra estar
limitado a modo de consulta y
reportes.

Articulo  14.—Obligacién de
Colaboracion. Para el cabal
desempeno de las funciones de
la CS las dependencias Yy
funcionarios de JASEC deberan
prestar su colaboracion e
informaciéon a la CS de manera
preferente, cuando ésta lo
requiera, como parte de las
responsabilidades derivadas de
su relacion laboral.

La Contraloria de Servicios
recibira el apoyo de todas las
UENSs. El personal que la integre
debera guardar la
confidencialidad tanto de la
informacion y documentos que
le brinden las diversas areas,
como de las denuncias que se
reciban.

Articulo 14.—0bligacion de
Colaboracion. Para el cabal
desempeno de las funciones de la
Contraloria de  Servicios las
dependencias y funcionarios de JASEC
deberan prestar su colaboracion vy
brindar la informacion a la
Contraloria de Servicios de manera
preferente y las facilidades
necesarios cuando ésta lo requiera,
como parte de las responsabilidades
derivadas de su relacion laboral.

Se excluyen los secretos de Estado,
informacion confidencial o declarada
de acceso limitado por ordenamiento
juridico, las que puedan servir para la
sustentacion de  procedimientos
administrativos pendientes de ser
firmados, o de resolucion, e
informacion personalisima de las

Se replantea este articulo con lo
contenido en la Ley No. 9158 en
el articulo 23 vigente.
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El funcionario que incumpla
este Reglamento, lo hara
incurrir  en  responsabilidad
disciplinaria de conformidad con
lo que senala el Codigo de
Trabajo y el Reglamento
Auténomo de Trabajo de JASEC.

Es obligacion de todos los
funcionarios contestar dentro
del plazo otorgado, cualquier
gestion que le formule la CS. En
ningun caso este plazo podra ser
superior a cinco dias habiles,
salvo que por la naturaleza del
caso se amerite un estudio
mayor, para lo cual debera
informarse via correo
electronico o de forma escrita a
la CS.

personas funcionarias o usuarias, asi
como la colaboracion, el
asesoramiento y las facilidades
necesarios para el cumplimiento
cabal de sus funciones

Articulo 15.—Sobre falta de
atencion. Es obligacion de los
funcionarios, empleados,

colaboradores o representantes de la
administracion contestar a la mayor
brevedad posible, cualquier gestion
que formula la contraloria de
servicios. En ningun caso este plazo
podra ser superior al establecido en
la ley equivalente a 10 dias habiles.

La negativa o negligencia del
funcionario, empleado, colaborador o
representante de la organizacion de
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 la
normativa pertinente.

El funcionario que incumpla este
Reglamento, incurrira en
responsabilidad  disciplinaria  de
conformidad con lo que senala el

Articulo nuevo con sustento en lo
dispuesto en la Ley No. 9158,
articulo 44.
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Codigo de Trabajo y el Reglamento
Autéonomo de Trabajo de JASEC.

Articulo 16.—Coordinacion. La
Contraloria de Servicios y las
unidades administrativas y operativas
institucionales trabajaran en forma
coordinada en el ejercicio de sus
funciones cuando se requiera atender

casos_expuestos por los abonados y
usuarios o para mejorar la prestacion

de los servicios. Debe existir una
comunicacion estrecha con las
Unidades Estratégicas de Negocios de
Servicio al Cliente, Distribucion y de
Apoyo, de forma tal que se genere
una realimentacion eficaz para
fortalecer el servicio brindado a los
usuarios y lograr los objetivos
indicados en este Reglamento.

Se replantea el articulo 16

existente.

Articulo  15.—Solicitud  de
Intervencién. La CS podra
solicitar a la Gerencia General
su intervencion cuando un
funcionario o unidad ignore las
solicitudes de  informacion
gestionadas por la CS, siempre
que la informacion requerida
sea fundamental para estudios y
para tramitar y resolver
inconformidades y  quejas
interpuestas por los usuarios.

Es el nuevo articulo 19.

Se ajusta con sustento en la Ley
No. 9158 y el articulo 15 vigente.
Modifica la numeracion de la
propuesta respecto al actual.

Articulo 16.—Coordinacion. La
€S y las unidades
administrativas y operativas
institucionales trabajaran en
forma coordinada en el
ejercicio de sus funciones
cuando se requiera para
mejorar la prestacion de los
servicios. Debe existir wuna
comunicacion estrecha con la

Es el nuevo articulo 16.
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Unidad Estratégica de Negocios
de Servicio al Cliente, de forma
tal que se genere una
realimentacion  eficaz  para
fortalecer el servicio brindado a
los wusuarios y lograr los
objetivos indicados en este
Reglamento.

Articulo 17.—Asesoria. La CS
podra requerir la asesoria de
funcionarios internos o externos
que estime necesarios para dar
apoyo a sus actividades. En el
caso de la asesoria legal, ésta le
sera brindada por la Asesoria
Juridica Institucional.

17.—Asesoria. La
Contraloria de Servicios podra
requerir la asesoria de  los
funcionarios de las UEN’s, procesos,
unidades y similares que estime
necesarios para dar apoyo a sus
actividades, segun la especialidad de

cada una de ellas.

Articulo

Se replantea y amplia el articulo
17 vigente. Varia numeracion.

. Articulo 18.- Sobre
Articulo 18.—Seguimi d Y ; : .
Recl:olrjnendacioneegsl-l . t:to CSe recomendaciones. La Contraloria de | Se replantea segun lo dispuesto
cuando estime .conveniente’ Servicios podra emitir y dar | en la Ley No.9158 art. 14 sobre

podra solicitar al funcionario
responsable, referirse sobre la
implementacion de
recomendaciones y acciones de
mejora aprobadas por la
Gerencia General, o bien, al
progreso alcanzado en relacion
con su implementacion.

seguimiento a las recomendaciones
dirigidas a la administracion activa
respecto de los servicios que brinda la
organizacion con el fin de mejorar su
prestacion, en  blsqueda  del
mejoramiento continuo e innovacion
y de cumplimiento de las
expectativas de las personas usuarias.
Si la jefatura respectiva discrepa de
dichas recomendaciones, dicha
jefatura o la persona contralora de
servicios debera elevar el asunto a
conocimiento del superior jerarquico
de la organizacion, para la toma de
decisiones.

este tema.

Articulo 19.—Solicitud de
Intervenciéon. La Contraloria de
Servicios debera informar al jerarca
de la organizacion cuando las

recomendaciones realizadas por la
Contraloria de Servicios hayan sido
ignoradas y, por ende, las situaciones

Se replantea por orden de idea y
se ajusta a lo dispuesto en la Ley
No. 9158 art. 14




<

110

JUNTA ADMINISTRATIVA DEL SERVICIO ELECTRICO MUNICIPAL DE CARTAGO

JUNTA DIRECTIVA

que provocan inconformidades en las
personas usuarias permanezcan sin
solucion, siempre que la informacion
requerida sea fundamental para
estudios y para tramitar y resolver
inconformidades y quejas
interpuestas por los usuarios.

Capitulo llI

Sobre la presentacion y atencion de
gestiones ante la Contraloria de
Servicios

Articulo 19.—Acceso a la CS.
Toda persona fisica o juridica
sea usuaria de un servicio de
JASEC podra plantear ante la CS
sus inconformidades y
sugerencias, respecto a la
prestacion de los servicios
brindados por la Institucion, sin
costo alguno y sin formalidades
especiales.

La interposicion de quejas ante
la CS no interrumpe ni suspende
los plazos administrativos ni los
judiciales.

Articulo 20.—Acceso a la Contraloria
de Servicios. Toda persona fisica o
juridica o su representante, en
forma individual o colectiva sea
abonado o usuaria de un servicio de
JASEC, podra plantear ante la
Contraloria de Servicios de JASEC
toda inconformidad, reclamo,
consulta, denuncia, sugerencia o
felicitacion respecto de la forma o
contenido en la que se brinda un
servicio, asi como sobre las
actuaciones de los funcionarios en
el ejercicio de sus labores, cuando
se estime que afecten directa o
indirectamente dichos servicios.

Se replantea este articulo con
sustento en lo dispuesto en la ley
No. 9158 y su reglamento.

Articulo 20.—Requisitos para la
Tramitacion de
Inconformidades y Quejas. Las
inconformidades quejas y
sugerencias podran ser
presentadas por los clientes a la
CS sea de forma escrita, verbal,
por medios electronicos, para lo
debera suministrar la siguiente
informacion:

a. ldentificacion del usuario.

b. Residencia y lugar para
recibir notificaciones (direccion
exacta, nimero de teléfono y/o
fax y correo electronico).

Articulo 21.—Requisitos para la
Tramitacién de Inconformidades y
Quejas. Las inconformidades, quejas,
consultas o sugerencias podran ser
presentadas por los abonados o
usuarios a la Contraloria de Servicios,
de manera escrita, personal, via
telefonica, por medios electronicos
(internet, sitio web, correo
electronico, entre otros) o buzén
para lo cual debera suministrar la
siguiente informacion:

a. Identificacion del abonado o

usuario.

b. Residencia y lugar para recibir
notificaciones  (direccion  exacta,

Se replantea con sustento en lo
dispuesto en la ley No. 9158 y su
reglamento. Se cambia “cliente”
por abonado o usuario. Se
replantean los medios para
presentar gestiones adicionando
buzon y lo referente a la solicitud
de confidencialidad. Se modifica
numeracion.
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c. Detalle de los hechos u
omisiones que originan la
solicitud a la CS.

d. Indicacion de las posibles
personas o dependencias
involucradas.

e. Cualquier referencia o
elementos de prueba.

numero de teléfono y/o fax y correo
electronico).

c. Detalle de los hechos u omisiones
que originan la solicitud a la
Contraloria de Servicios.

d. Indicacion de las posibles personas
o dependencias involucradas.

e. Cualquier referencia o elementos
de prueba.

f. Al presentar su gestion, el
interesado _podra solicitar que se
guarde la confidencialidad sobre
su identidad.

Para la identificacion de la PERSONA
USUARIA bastara la simple
presentacion de la cédula de
identidad respecto a los nacionales y
respecto de personas extranjeras
bastara con la presentacion del
pasaporte, cédula de residencia o
carnet de refugiado vigentes.

Articulo  21.—Tramite. Las
inconformidades, quejas vy
denuncias seran tramitadas

conforme a las

disposiciones:

siguientes

i. Toda solicitud que
tramite la CS generara
un expediente sea fisico
o electrénico. Para la
respectiva resolucion se

Articulo 22.—Tramite. Las
inconformidades, quejas y denuncias
seran tramitadas conforme a las
siguientes disposiciones:

i. Toda solicitud que tramite la
Contraloria de  Servicios
generara un expediente sea
fisico o electronico cuando

Modifica numeracion.

debera indagar con las corresppnda. Par.a} la
dependencias respectiva  resolucion  se
involucradas, asi como debera indagar con las
la solicitud de dependencias  involucradas,
informacién segun asi como la solicitud de
corresponda informacion seglin
: corresponda.
ii. Las gestiones | ii. Las gestiones interpuestas a En inciso i) se incluye “Abonado”
interpuestas a la CS por la Contraloria de Servicios por y “cusndo se cu!e,nte "l
los usuarios, deberan los abonados 0 usuarios, : s
TR T T m abonado” en el texto
incluirse en el deberan incluirse en el nimero de abo
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Expediente Cliente del
SIPAC  confeccionando
un extracto de la
gestion planteada asi
como de la resolucion
de la misma.

Expediente Cliente del SIPAC
cuando se cuente con el
ndamero de abonado,
confeccionando un extracto
de la gestion planteada asi
como de la resolucion de la
misma.

original.

iii. Si en el proceso de
tramite de una
inconformidad o queja
se determina que la CS
no tiene competencia
para conocer lo
planteado, podra
remitir el asunto a la
instancia pertinente, y
debera  orientar  al
usuario respecto al
procedimiento que debe
seguir. La CS se limitara
a informar al interesado
sobre las investigaciones
y conclusiones que
determine la unidad
respectiva.

iii.

Si en el proceso de tramite de
una inconformidad o queja se
determina que la Contraloria
de Servicios no tiene
competencia para conocer lo
planteado, podra remitir el
asunto a la instancia
pertinente, y debera orientar
al usuario respecto al

procedimiento que debe
seguir. La Contraloria de
Servicios se limitara a

informar al interesado sobre
las investigaciones y
conclusiones que determine
la unidad respectiva.

Se mantiene este inciso.

iv. Las denuncias y casos
atribuibles a Energia
Consumida y no
Facturada producto de
usos indebidos se
remitiran al proceso
técnico especializado en
la materia. Para este
tipo de denuncias todo
funcionario de JASEC
debera guardar la
confidencialidad del
ciudadano denunciante.

iv.

Las denuncias y casos
atribuibles a Energia
Consumida y no Facturada
producto de usos indebidos se
consultara a los procesos o
unidades técnicas
especializados en la materia.
Para este tipo de denuncias
todo funcionario de JASEC
debera guardar la
confidencialidad del
ciudadano denunciante.

Se mantiene este inciso y se
ajusta conforme a lo dispuesto en
la ley No. 9158.

v. Los reclamos por
danos en
electrodomésticos o a la

Los reclamos por danos en
electrodomésticos o a la
propiedad de usuarios, se

Se mantiene este inciso.
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propiedad de usuarios,
se tramitaran segun lo
indicado en el
Reglamento por Danos a

tramitaran segun lo indicado

en el Reglamento por Danos a
las Personas o a la Propiedad

de los Clientes del Servicio

las Personas o a la Eléctrico de JASEC

Propiedad de los oficialmente publicado en la
Clientes del Servicio Gaceta.

Eléctrico de  JASEC

oficialmente publicado

en la Gaceta.

vi. La CS suspendera la | vi. La Contraloria de Servicios

gestion de wun caso
cuando el mismo hecho
sea conocido por otra
instancia administrativa
o0 judicial competente
para resolver.

suspendera la gestion de un
caso cuando el mismo
hecho sea conocido por otra
instancia administrativa
superior 0 judicial
competente para resolver.

Se mantiene este inciso.

vii. En caso que una
queja se refiera a la
Gerencia General, sera
dirigida y tramitada

vi. En caso que una queja se
refiera a la Gerencia General,
sera dirigida y tramitada
directamente ante la Junta

Se mantiene este inciso.

directamente ante la Directiva.

Junta Directiva.
Articulo 237 - Atencion de -
peticiones. Los o¢rganos o las A.’t‘c” O nuevo para atender lo
unidades administrativas de cada | dispuesto en la ley No. 9158
organizacion ante la  peticion
planteada por la Contraloria de

Servicios, en el ejercicio de sus
funciones, deberan responder esta en
un plazo maximo de cinco dias
habiles, excepto en los casos en que
la resolucion de la gestion sea de una
mayor complejidad

Articulo 24°. Plazo de respuesta a la
Contraloria de  Servicios. Es
obligacion de todos los funcionarios
contestar dentro del plazo otorgado,
cualquier gestion que le formule la
Contraloria de Servicios. En ningln
caso este plazo podra ser superior a
cinco dias habiles, salvo que por la
naturaleza del caso se amerite un

Articulo nuevo para atender lo

dispuesto en la ley No. 9158
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estudio mayor, para lo cual debera
informarse via correo electronico o
de forma escrita a la Contraloria de
Servicios las razones.

Articulo 22.—Obligacion de
resolver y dar respuesta al
usuario. La CS debera atender,
y dar respuesta a las
inconformidades o denuncias
interpuestas por los clientes con
la mayor diligencia. La CS
debera informar al usuario
sobre la gestion planteada en un
plazo maximo de cinco dias
habiles. Cuando por razones de
complejidad o requerimiento de
inspeccion técnica en el campo,
la resolucion definitiva no
pueda brindarse en el plazo
anterior, la CS dispondra de un
mes calendario, expandible

para casos complejos, cuya
justificacion debera
incorporarse  al expediente

administrativo e informarlo ante
la Junta Directiva. Del acto de
comunicacion o de la
imposibilidad de efectuar éste
debera dejarse constancia en el
expediente.

Articulo 25.—Obligacion de resolver

y dar respuesta al usuario. La
Contraloria de Servicios debera
atender y dar respuesta a las
inconformidades 0 denuncias

interpuestas por los clientes con la
mayor diligencia. Debera informar al
cliente o usuario sobre la gestion
planteada en un plazo maximo de
diez dias habiles por el medio que
haya indicado el interesado. Cuando
por razones de complejidad o
requerimiento de inspeccion técnica
en el campo, la resolucion definitiva
no pueda brindarse en el plazo
anterior, se dispondra de un plazo
maximo de hasta cincuenta dias
naturales, expandible para casos
complejos, cuya justificacion debera
incorporarse al expediente
administrativo e informarlo al
superior correspondiente.

Del acto de comunicacion o de la
imposibilidad de efectuar éste debera
dejarse constancia en el expediente.

Se ajusta segun lo dispuesto en la
Ley No. 9158 y varia la
numeracion.

Articulo 23.—Obligacion de
Comunicar. En aquellos casos
en que la CS detecte hechos
irregulares por parte de un
funcionario, lo informara al
superior inmediato y a la
Gerencia General, para que
ambas dependencias validen
con el Proceso Desarrollar
Recursos Humanos el
procedimiento disciplinario
segin corresponda. Lo que se
relacione con asuntos laborales

Articulo 26.—0bligacion de
Comunicar. En aquellos casos en que
la Contraloria de Servicios detecte
hechos irregulares por parte de un
funcionario, lo informara al superior
inmediato y a la Gerencia General,
para que ambas dependencias validen
con el Proceso Desarrollar Recursos

Humanos el procedimiento
disciplinario segun corresponda. Lo
que se relacione con asuntos

laborales es competencia del Proceso

Se mantiene texto y varia la
numeracion.
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es competencia del Proceso
Desarrollar Recursos Humanos.

Cuando se reciba una denuncia
con pruebas y que podria
configurar delito, la CS debera
remitir la respectiva denuncia
ante la Gerencia General con el
fin de que se proceda segun
corresponda.

Desarrollar Recursos Humanos.

Cuando se reciba una denuncia con
pruebas y que podria configurar
delito, la Contraloria de Servicios
debera remitir la respectiva denuncia
ante la Gerencia General con el fin de
que se proceda segln corresponda.

Articulo 24.—Incumplimiento.
El  incumplimiento de las
disposiciones contenidas en el

presente  Reglamento  hara
acreedor al funcionario de las
medidas disciplinarias

correspondientes, en aplicacion
a lo prescrito en el Codigo de
Trabajo, Reglamento Auténomo
de Trabajo de JASEC y demas
normas concomitantes.

Articulo  27.—Incumplimiento. El
incumplimiento de las disposiciones

contenidas en el presente
Reglamento  hard acreedor al
funcionario de las medidas
disciplinarias correspondientes, en

aplicacion a lo prescrito en el Codigo
de Trabajo, Reglamento Auténomo de
Trabajo de JASEC y demas normas
concomitantes.

Se mantiene el texto y varia la
numeracion.

Articulo 25.—Supletoriedad: Lo

que no estd expresamente
regulado en el presente
Reglamento, aplica
supletoriamente los Decretos

Ejecutivos N° 32565 y N° 34587.

Articulo 28.—Supletoriedad: Lo que
no esta expresamente regulado en el
presente Reglamento, aplica
supletoriamente lo dispuesto en la
Ley No. 9158 y su respectivo
reglamento.

Se ajusta a la Ley No. 9158 y
reglamento.

Articulo 26.—Vigencia. Rige a
partir de su publicacion en el
Diario Oficial La Gaceta.

Articulo 29.—Vigencia. Rige a partir
de su publicacion en el Diario Oficial
La Gaceta.

Version 1.2

Se mantiene texto y varia la
numeracion.

u.l.

Realiza don Alfonso Viguez una serie de observaciones en cuanto al término de abonado,

el cual particularmente no le convence, maxime que JASEC ahora esta en otros negocios,

de ahi que podria denominarse cliente. Asimismo, que se revise la numeraciéon de los

articulos.
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SE ACUERDA: en firme, con seis votos de los senores directores:
4.a. Aprobar el Reglamento de la Contraloria de Servicios de la Junta Administrativa
del Servicio Eléctrico Municipal de Cartago, segun se detalla a continuacién:

REGLAMENTO DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS DE LA JUNTA
ADMINISTRATIVA DEL SERVICIO ELECTRICO MUNICIPAL DE CARTAGO

Capitulo |
Justificacién y definiciones

Articulo 1°Justificaciéon. Se implementa el Reglamento de la Contraloria de
Servicios de la Junta Administrativa del Servicio Eléctrico Municipal de Cartago
(JASEC), con fundamento en la ley No. 9158 “Ley Reguladora de las Contralorias de
Servicios” y su respectivo reglamento (No.39096-PLAN), el cual regula la
organizacién y funcionamiento de la Contraloria de Servicios de la JASEC segun los
alcances, responsabilidades y obligaciones que dentro del quehacer institucional
debe cumplir este Proceso atendiendo lo dispuesto en la referida ley y sera
aplicable a los abonados, usuarios y a la JASEC en general.

Articulo 2°—Definiciones. Para la aplicaciéon del presente reglamento se entenderan
como siguen las siguientes definiciones:

Abonado o usuario: Persona fisica o juridica que tiene un servicio a su nombre o
hace uso de los servicios que brinda JASEC.

ARESEP: Autoridad Reguladora de los Servicios Puablicos.

Consultas o solicitudes de informacion: Se refiere a aquellas solicitudes de los
clientes que son atendidas y resueltas de manera inmediata y no ameritan la
apertura de un expediente.

Cliente Externo: Personas fisicas o juridicas externas a la empresa que demanden
y/o provean servicios a JASEC.

Expediente Cliente: Expediente electrénico de un cliente de JASEC incluido en la
base de datos y sistema denominado SIPAC.

Inconformidad: Cualidad o condicion de inconforme que manifieste un cliente
interno o externo de JASEC referente a un asunto en particular, en donde una vez
atendido se mantiene el criterio original de JASEC.

ISO 9001-2008. Norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de
calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

JASEC: Junta Administrativa del Servicio Eléctrico Municipal de Cartago.
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MIDEPLAN. Ministerio de Planificacién Nacional y Politica Econémica.

Queja: Gestion realizada por el cliente en la que se identifica en cualquier fase del
servicio y tramite realizado, la paralizacién o infraccién de plazos sehalados u
omision de tramites o respuesta por parte de la Unidad responsable.

SGE: Sistema de Gestion Empresarial de JASEC en el cual constan los
procedimientos e instructivos de los servicios de la Institucién, como cumplimiento
a la Normativa ISO 9001:2008.

SISTEMA: Sistema Nacional de Contralorias de Servicios.

UENSs: Unidades Estratégicas de Negocios de JASEC.

Capitulo Il
De la Contraloria de Servicios de JASEC
Titulo |
Estructura y Alcances

Articulo 3°—Contraloria de Servicios de JASEC. La Contraloria de Servicios sera un
érgano asesor, canalizador y mediador de los requerimientos de efectividad y
continuidad de las personas usuarias de los servicios para promover el
mejoramiento continuo en la prestacion de servicios que brinda una organizacion.
También apoya, complementa, guia y asesora a los jerarcas o encargados de tomar
las decisiones, de forma tal que se incremente la efectividad en el logro de los
objetivos organizacionales, asi como la calidad en los servicios prestados.

Articulo 4°—Registro. La Contraloria de Servicios debera estar inscrita en el registro
que para tales efectos llevara la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios (SISTEMA), unidad del Ministerio de Planificacion
Nacional y Politica Econémica (MIDEPLAN).

Articulo 5°—Objetivos. El objetivo general de la Contraloria de Servicios es
promover con la participacion de los abonados y usuarios, el mejoramiento
continuo e innovacién en la prestacion de los servicios que brinda JASEC. Sera un
é6rgano asesor, canalizador y mediador de los requerimientos de efectividad, calidad
y continuidad de las personas usuarias de los servicios que brinda JASEC. Debera
velar para que la prestacion de servicios se realice bajo las condiciones y plazos
definidos en el Sistema de Gestion Empresarial (SGE) y el ordenamiento juridico
que la rige, a fin de satisfacer de forma oportuna los requerimientos de sus clientes.
Para ello, tendra los siguientes objetivos especificos:

a. Promover la eficacia, eficiencia, calidad y oportunidad en la prestacion de los
servicios publicos.

b. Promover procedimientos accesibles y expeditos para la recepcién y tramitacion
de las quejas e inconformidades.

c. Propiciar canales de informacién entre JASEC y sus usuarios.
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d. Contribuir con las distintas Unidades de la Institucion en la creacion y
modernizacién de procesos y politicas que garanticen la buena prestacion de los
servicios publicos, como parte de la filosofia empresarial que promueve el
mejoramiento continuo en la prestaciéon de los servicios brindados. Para ello
elevara recomendaciones a los jerarcas sobre las mejoras en los tramites,
servicios, requisitos, normativas, plazos y similares.

Articulo 6°—Estructura. La Contraloria de Servicios estard a cargo de un
Coordinador Contraloria de Servicios, quien desempefiara su puesto sin recargo de
funciones y dependera de la Junta Directiva. El Contralor de Servicios debera
cumplir con las funciones establecidas en la ley y reglamento, asi como con los
demdas atributos y competencias que precise JASEC en su Manual Descriptivo de
Puestos.

Para garantizar la continuidad y calidad en el servicio, el jerarca dotara con caracter
exclusivo, de un minimo de dos funcionarios, incluida la persona Contralora de
Servicios.

Articulo 7°—Asignacién de Recursos. La Contraloria de Servicios contara con un
Centro Presupuestario, en el cual la Administracién dotara de recursos para hacer
frente a las erogaciones por concepto de remuneraciones, materiales, suministros,
equipos, para que la misma cumpla satisfactoriamente con su gestion.

Articulo 8°—Ubicacién de la Contraloria de Servicios. La Contraloria de Servicios
estara ubicada en un area cercana a las oficinas que prestan atenciéon directa al
publico y debe ser de facil y adecuado acceso para la atencién de los abonados y
usuarios asi como ajustarse a las disposiciones de la ley de Igualdad de
Oportunidades para las personas con discapacidad. El espacio fisico debe contar
con condiciones adecuadas de ventilacion, limpieza, comodidad, privacidad,
accesibilidad, rotulacién e iluminacién.

Titulo Il
Facultades y funciones

Articulo 9°- Independencia funcional. La Contraloria de Servicios ejercera sus
funciones con independencia funcional y de criterio respeto de la Administracién
Activa, por ello no debera realizar funciones ni actuaciones de la Administracion
Activa. Sus recomendaciones se sustentaran en la normativa interna de cada
organizacién, manuales, reglamentos, criterios legales, técnicos y buenas practicas
administrativas y de control interno que fundamenten su gestién. Asimismo, no
aceptara acciones tendientes a influir o hacer cambiar los criterios en el ejercicio de
sus funciones.
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Articulo 10° .—Ambito de Competencia. La Contraloria de Servicios es una unidad
asesora, canalizadora y mediadora y como consecuencia de sus propias
indagaciones y conclusiones sobre temas especificos podra emitir sus
recomendaciones para un mejor atender y resolver. Corresponde a la Gerencia
General o a la Junta Directiva segun sea el caso, la determinacion de
responsabilidades administrativas que pudiesen derivarse en el proceso de un
servicio brindado, para lo cual la Contraloria de Servicios suministrara la
informacién y documentacién disponible en el momento que sea requerida.

Articulo 11.—Atribuciones. Para el cumplimiento de sus objetivos, la Contraloria de
Servicios tendra las siguientes funciones:

a) Impulsar y verificar el cumplimiento de la efectividad de los mecanismos y
procedimientos de comunicacién a las personas usuarias, de manera tal que les
permita contar con informacién actualizada en relacién con los servicios que ofrece
la organizacién respectiva, sus procedimientos y los modos de acceso.

b) Velar por el cumplimiento de las directrices y los lineamientos de politica
publica emitidos acorde con la presente ley, en materia de mejoramiento continuo e
innovacién de los servicios. Lo anterior, sin perjuicio de las acciones que se
desarrollen y respondan a las necesidades especificas de la organizacion a la cual
pertenece.

c) Elaborar y proponer al jerarca los procedimientos y requisitos de recepcion,
tramitaciéon, resolucién y seguimiento de las gestiones, entendidas como toda
inconformidad, reclamo, consulta, denuncia, sugerencia o felicitacion respecto de la
forma o el contenido con el que se brinda un servicio, presentadas por las personas
usuarias ante la contraloria de servicios, respecto de los servicios que brinda la
organizacién. Dichos procedimientos y requisitos deberan ser publicos, de facil
acceso y su aplicacion debera ser expedita.

d) Atender, de manera oportuna y efectiva, las gestiones que presenten las
personas usuarias ante la contraloria de servicios sobre los servicios que brinda la
organizacioén, con el fin de procurar la solucién y orientaciéon de las gestiones que
planteen, a las cuales debera dar respuesta dentro de los plazos establecidos en la
presente ley y en la normativa vigente.

e/ Vigilar el cumplimiento del derecho que asiste a las personas usuarias de
recibir respuesta pronta a gestiones referidas a servicios, presentadas ante las
organizaciones que los brindan, todo dentro de los plazos establecidos en la ley o
en los reglamentos internos aplicables.

f) Evaluar, en las organizaciones que brindan servicios, la prestacion de los
servicios de apoyo y las ayudas técnicas requeridos por las personas con
discapacidad, en cumplimiento de la legislacién vigente en la materia.

g) Promover, ante el jerarca o ante las unidades administrativas, mejoras en los
tramites y procedimientos del servicio que se brinda, en coordinacién con el area
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de planificacién y el oficial de simplificaciéon de tramites (en el caso de las
organizaciones publicas) nombrado para ese efecto por el jerarca, de conformidad
con la legislacién vigente; lo anterior con el fin de que ambos propongan las
recomendaciones correspondientes y propicien el mejoramiento continuo e
innovacioén de los servicios que presta la organizacion.

h) Emitir y dar seguimiento a las recomendaciones dirigidas a la administracion
activa respecto de los servicios que brinda la organizacién con el fin de mejorar su
prestacién, en busqueda del mejoramiento continuo e innovaciéon y de
cumplimiento de las expectativas de las personas usuarias. Si la jefatura respectiva
discrepa de dichas recomendaciones, dicha jefatura o la persona contralora de
servicios debera elevar el asunto a conocimiento del superior jerarquico de la
organizacion, para la toma de decisiones.

i) Mantener un registro actualizado sobre la naturaleza y la frecuencia de las
gestiones presentadas ante la contraloria de servicios, asi como de las
recomendaciones y las acciones organizacionales acatadas para resolver el caso y
su cumplimiento o incumplimiento.

J) Informar al jerarca de la organizacion cuando las recomendaciones
realizadas por la contraloria de servicios hayan sido ignoradas y, por ende, las
situaciones que provocan inconformidades en las personas usuarias permanezcan
sin solucioén.

k) Elaborar y aplicar, al menos una vez al afo, instrumentos que permitan medir
la percepcién para obtener la opinién de las personas usuarias sobre la calidad de
prestacién de los servicios, grado de satisfaccién y las mejoras requeridas; para
ello contara con los recursos y el apoyo técnico de las unidades administrativas.

l) Informar a las personas usuarias sobre los servicios que brinda la
contraloria de servicios.

m) Realizar las investigaciones internas preliminares, de oficio o a peticion de
parte, sobre las fallas en la prestacién de los servicios, con el fin de garantizar la
eficiencia de las gestiones de la organizacién. Lo anterior, sin perjuicio de los
procedimientos administrativos que la administracion decida establecer para
encontrar la verdad real de los hechos y que la contraloria de servicios permita a
cualquier funcionario involucrado brindar explicaciones sobre su gestién, asi como
proteger sus derechos fundamentales.

n) Ser enlace y coordinacién a nivel institucional entre la Defensoria de los
Habitantes, ARESEP y demas instituciones publicas en asuntos relacionados con
los objetivos de la Contraloria de Servicios.

0) Informar al Jerarca sobre situaciones que considere que se deben atender de
forma especial y oportuna, relacionadas con la prestacién de los servicios.
p) Promover procesos de mejora en la prestaciéon de los servicios con base en

las investigaciones realizadas por la Contraloria de Servicios, en virtud de una o
varias gestiones presentadas por las personas usuarias en relacion con algun
servicio, proceso o procedimiento.
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q) Verificar que se pongan en practica las normas, directrices y politicas que en
materia de servicios dicten las autoridades de la organizacién, para lo cual las
dependencias deberan informar de previo a la Contraloria de Servicios sobre el
particular. Asi mismo, las instancias deberan enviar a la Contraloria de Servicios la
informacion que les solicite al respecto.

r Participar en los diferentes Consejos Directivos, Comisiones de Trabajo u
otros 6rganos a nivel institucional, cuando la funcion de estos esté relacionada con
la prestacién, evaluacién y mejora continua de los servicios institucionales.

s) Coadyuvar en la elaboracién y aprobacién de manuales, cédigos y/o
protocolos de atencién de servicio a las PERSONAS USUARIAS
t) Cualquier otra actividad compatible a la Contraloria de Servicios y que se

incluya en el Manual de Puestos de los Funcionarios que conforman la Contraloria
de Servicios.

Articulo 12.—Informes. La Contraloria de Servicios debera presentar
periédicamente a entes respectivos la siguiente informacion:

i Presentar al jerarca de la organizacién un plan anual de trabajo que sirva de
base para evaluar el informe anual de labores. Una copia de dicho plan debera
presentarse a la Secretaria Técnica a mas tardar el 30 de noviembre de cada ano.

ii. Presentar a la Secretaria Técnica un informe anual de labores elaborado
acorde con la guia metodolégica propuesta por Mideplan, el cual debera tener el
aval del jerarca de la organizacién. Dicho informe sera presentado durante el primer
trimestre del ano.

iii. A la ARESEP informes periédicos sobre las inconformidades presentadas
por los usuarios a la Contraloria de Servicios, analisis critico sobre las razones que
originan las quejas de mayor incidencia y las medidas correctivas implementadas
por JASEC. La fecha de presentacion de estos informes sera la que designe el ente
regulador mediante resolucién.

iv. A la ARESEP, la Defensoria de los Habitantes, Sala Constitucional la
informaciéon que requieran referente a quejas, solicitudes de intervenciéon o
recursos de amparo gestionadas por los usuarios ante estas instancias.

V. A la Junta Directiva y Gerencia General aquellos informes que dichas
dependencias soliciten y requieran en materia competencia de la Contraloria de
Servicios.

vi. Cualquier otro informe que por competencia de la Contraloria de Servicios, le
sea solicitado por instancias internas o externas legalmente facultadas para
solicitarlos

Articulo 13° - Acceso a informacién. Para el adecuado cumplimiento de sus
funciones, la Contraloria de Servicios tendra libre acceso, en cualquier momgnto, a
todos los libros, expedientes, archivos y documentos de la organizacién, asi como
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a otras fuentes de informacion relacionadas con la prestacién del servicio, excepto
la informacién que la Junta Directiva, Gerencia General y Auditoria Interna
cataloguen como confidencial.

La Contraloria de Servicios también podra tener acceso a los diversos software o
herramientas similares con que cuente la Instituciéon y que utilice para la
operatividad de sus actividades, el acceso al personal de la Contraloria de Servicios
podra estar limitado a modo de consulta y reportes.

Articulo 14.—Obligacién de Colaboracién. Para el cabal desempeno de las
funciones de la Contraloria de Servicios las dependencias y funcionarios de JASEC
deberan prestar su colaboracién y brindar la informacién a la Contraloria de
Servicios de manera preferente y las facilidades necesarios cuando ésta lo requiera,
como parte de las responsabilidades derivadas de su relacién laboral.

Se excluyen los secretos de Estado, informacién confidencial o declarada de
acceso limitado por ordenamiento juridico, las que puedan servir para la
sustentacion de procedimientos administrativos pendientes de ser firmados, o de
resolucion, e informacién personalisima de las personas funcionarias o usuarias,
asi como la colaboracién, el asesoramiento y las facilidades necesarios para el
cumplimiento cabal de sus funciones

Articulo 15.—Sobre falta de atencién. Es obligacion de los funcionarios, empleados,
colaboradores o representantes de la administracion contestar a la mayor brevedad
posible, cualquier gestion que formula la contraloria de servicios. En ningun caso
este plazo podra ser superior al establecido en la ley equivalente a 10 dias habiles.
La negativa o negligencia del funcionario, empleado, colaborador o representante
de la organizacién de 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 la normativa
pertinente.

El funcionario que incumpla este Reglamento, incurrira en responsabilidad
disciplinaria de conformidad con lo que senala el Cédigo de Trabajo y el
Reglamento Auténomo de Trabajo de JASEC.

Articulo 16.—Coordinaciéon. La Contraloria de Servicios y las unidades
administrativas y operativas institucionales trabajaran en forma coordinada en el
ejercicio de sus funciones cuando se requiera atender casos expuestos por los
abonados y usuarios o para mejorar la prestacion de los servicios. Debe existir una
comunicacion estrecha con las Unidades Estratégicas de Negocios de Servicio al
Cliente, Distribucién y de Apoyo, de forma tal que se genere una realimentacion
eficaz para fortalecer el servicio brindado a los usuarios y lograr los objetivos
indicados en este Reglamento.
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Articulo 17.—Asesoria. La Contraloria de Servicios podra requerir la asesoria de los
funcionarios de las UEN’s, procesos, unidades y similares que estime necesarios
para dar apoyo a sus actividades, segun la especialidad de cada una de ellas.

Articulo 18.- Sobre recomendaciones. La Contraloria de Servicios podra emitir y dar
seguimiento a las recomendaciones dirigidas a la administracion activa respecto de
los servicios que brinda la organizacién con el fin de mejorar su prestacion, en
busqueda del mejoramiento continuo e innovacion y de cumplimiento de las
expectativas de las personas usuarias. Si la jefatura respectiva discrepa de dichas
recomendaciones, dicha jefatura o la persona contralora de servicios debera elevar
el asunto a conocimiento del superior jerarquico de la organizacion, para la toma de
decisiones.

Articulo 19.—Solicitud de Intervencién. La Contraloria de Servicios debera informar
al jerarca de la organizacién cuando las recomendaciones realizadas por la
Contraloria de Servicios hayan sido ignoradas y, por ende, las situaciones que
provocan inconformidades en las personas usuarias permanezcan sin solucioén,
siempre que la informacién requerida sea fundamental para estudios y para tramitar
y resolver inconformidades y quejas interpuestas por los usuarios.

Capitulo 1l
Sobre la presentacién y atencién de gestiones ante la Contraloria de Servicios

Articulo 20.—Acceso a la Contraloria de Servicios. Toda persona fisica o juridica o
su representante, en forma individual o colectiva sea abonado o usuaria de un
servicio de JASEC, podra plantear ante la Contraloria de Servicios de JASEC toda
inconformidad, reclamo, consulta, denuncia, sugerencia o felicitacion respecto de la
forma o contenido en la que se brinda un servicio, asi como sobre las actuaciones
de los funcionarios en el ejercicio de sus labores, cuando se estime que afecten
directa o indirectamente dichos servicios.

Articulo 21.—Requisitos para la Tramitacion de Inconformidades y Quejas. Las
inconformidades, quejas, consultas o sugerencias podran ser presentadas por los
abonados o usuarios a la Contraloria de Servicios, de manera escrita, personal, via
telefénica, por medios electrénicos (internet, sitio web, correo electrénico, entre
otros) o buzén para lo cual debera suministrar la siguiente informacion:

a. Identificacion del abonado o usuario.

b. Residencia y lugar para recibir notificaciones (direccién exacta, numero de
teléfono y/o fax y correo electrénico).

c. Detalle de los hechos u omisiones que originan la solicitud a la Contraloria de
Servicios.

d. Indicacién de las posibles personas o dependencias involucradas.
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e. Cualquier referencia o elementos de prueba.

f. Al presentar su gestion, el interesado podra solicitar que se guarde la
confidencialidad sobre su identidad.

Para la identificacién de la PERSONA USUARIA bastara la simple presentacion de la
cédula de identidad respecto a los nacionales y respecto de personas extranjeras
bastard con la presentacién del pasaporte, cédula de residencia o carnet de
refugiado vigentes.

Articulo 22.—Tramite. Las inconformidades, quejas y denuncias seran tramitadas
conforme a las siguientes disposiciones:

' Toda solicitud que tramite la Contraloria de Servicios generara un expediente
sea fisico o electrénico cuando corresponda. Para la respectiva resolucion se
debera indagar con las dependencias involucradas, asi como la solicitud de
informacién segun corresponda.

ii. Las gestiones interpuestas a la Contraloria de Servicios por los abonados o
usuarios, deberan incluirse en el Expediente Cliente del SIPAC cuando se cuente
con el nimero de abonado, confeccionando un extracto de la gestién planteada asi
como de la resolucion de la misma.

iii. Si en el proceso de tramite de una inconformidad o queja se determina que la
Contraloria de Servicios no tiene competencia para conocer lo planteado, podra
remitir el asunto a la instancia pertinente, y debera orientar al usuario respecto al
procedimiento que debe seguir. La Contraloria de Servicios se limitara a informar al
interesado sobre las investigaciones y conclusiones que determine la unidad
respectiva.

iv. Las denuncias y casos atribuibles a Energia Consumida y no Facturada
producto de usos indebidos se consultara a los procesos o unidades técnicas
especializados en la materia. Para este tipo de denuncias todo funcionario de
JASEC debera guardar la confidencialidad del ciudadano denunciante.

V. Los reclamos por dafos en electrodomésticos o a la propiedad de usuarios,
se tramitaran segun lo indicado en el Reglamento por Dafos a las Personas o a la
Propiedad de los Clientes del Servicio Eléctrico de JASEC oficialmente publicado
en la Gaceta.

vi. La Contraloria de Servicios suspendera la gestion de un caso cuando el mismo
hecho sea conocido por otra instancia administrativa superior o judicial competente
para resolver.

Vi. En caso que una queja se refiera a la Gerencia General, sera dirigida y
tramitada directamente ante la Junta Directiva.
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Articulo 23°.- Atencién de peticiones. Los érganos o las unidades administrativas
de cada organizacién ante la peticion planteada por la Contraloria de Servicios, en
el ejercicio de sus funciones, deberan responder esta en un plazo maximo de cinco
dias habiles, excepto en los casos en que la resolucion de la gestion sea de una
mayor complejidad.

Articulo 24°. Plazo de respuesta a la Contraloria de Servicios. Es obligacion de
todos los funcionarios contestar dentro del plazo otorgado, cualquier gestion que le
formule la Contraloria de Servicios. En ningtn caso este plazo podra ser superior a
cinco dias habiles, salvo que por la naturaleza del caso se amerite un estudio
mayor, para lo cual debera informarse via correo electrénico o de forma escrita a la
Contraloria de Servicios las razones.

Articulo 25.—Obligacién de resolver y dar respuesta al usuario. La Contraloria de
Servicios debera atender y dar respuesta a las inconformidades o denuncias
interpuestas por los clientes con la mayor diligencia. Debera informar al cliente o
usuario sobre la gestion planteada en un plazo maximo de diez dias habiles por el
medio que haya indicado el interesado. Cuando por razones de complejidad o
requerimiento de inspeccién técnica en el campo, la resolucién definitiva no pueda
brindarse en el plazo anterior, se dispondra de un plazo maximo de hasta cincuenta
dias naturales, expandible para casos complejos, cuya justificacion debera
incorporarse al expediente administrativo e informarlo al superior correspondiente.
Del acto de comunicacién o de la imposibilidad de efectuar éste debera dejarse
constancia en el expediente.

Articulo 26.—Obligacién de Comunicar. En aquellos casos en que la Contraloria de
Servicios detecte hechos irregulares por parte de un funcionario, lo informara al
superior inmediato y a la Gerencia General, para que ambas dependencias validen
con el Proceso Desarrollar Recursos Humanos el procedimiento disciplinario segun
corresponda. Lo que se relacione con asuntos laborales es competencia del
Proceso Desarrollar Recursos Humanos.

Cuando se reciba una denuncia con pruebas y que podria configurar delito, la
Contraloria de Servicios debera remitir la respectiva denuncia ante la Gerencia
General con el fin de que se proceda segun corresponda.

Articulo 27.—Incumplimiento. El incumplimiento de las disposiciones contenidas en
el presente Reglamento hara acreedor al funcionario de las medidas disciplinarias
correspondientes, en aplicacion a lo prescrito en el Cédigo de Trabajo, Reglamento
Auténomo de Trabajo de JASEC y demas normas concomitantes.

Articulo 28.—Supletoriedad: Lo que no esta expresamente regulado en el presente
Reglamento, aplica supletoriamente lo dispuesto en la Ley No. 9158 y su respectivo
reglamento.
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Articulo 29.—Vigencia. Rige a partir de su publicacién en el Diario Oficial La Gaceta
y en la pagina web de JASEC.

u.l.

4.b. Publicar en el Diario Oficial La Gaceta, una referencia de que esta Junta
Directiva aprob6 las modificaciones del Reglamento de la Contraloria de Servicios,

la cual se encuentra integro en la pagina web de JASEC.

ARTICULO 5.- CORRESPONDENCIA.

Para esta sesién no se presenté correspondencia.

ARTICULO 6.- ASUNTOS VARIOS SENORES DIRECTORES.

6.a. Manifiesta dofia Mariangella Mata que acotando lo expresado por don Alfonso Viquez
considera que es importante que se revise la terminologia que se esta utilizando en los
informes a lo interno de la Institucion, esto por cuanto recibié una informacién del Boletin
que envia don Dagoberto Quirés, donde se utiliza el término telecomunicaciones y en
esta Junta Directiva se habla de Infocomunicaciones.

SE ACUERDA: con seis votos de los sehores directores.

6.a.1 Trasladar a la Gerencia General la inquietud de la Directora Mariangella Mata
para que se revise y unifique la terminologia que se esta utilizando a nivel interno,

en cuanto a los abonados, considerando que sean clientes.

6.b. Sefiala don Salvador Rojas que insiste nuevamente con el horario de las sesiones
ordinarias convocadas, debido a que la directora Lisbeth Fuentes Calderéon le comenté

formalmente no tiene el permiso laborar para participar de las sesiones de los lunes en la



127

8y
gt

JUNTA ADMINISTRATIVA DEL SERVICIO ELECTRICO MUNICIPAL DE CARTAGO
JUNTA DIRECTIVA

mafana, desea entonces dejar constancia de que se ha hecho por parte de la Presidencia
la diligencia necesaria para colaborar con la directora Fuentes Calderén para el cambio

de la sesién de los dias lunes pero ha sido imposible el mismo.

SE LEVANTA LA SESION A LAS 9:05 HORAS

Ing. SALVADOR RQUAS MOYA.
PRESIDE

Bach. A PEREIRA LOPEZ.
SECRETARIA



