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PROGRAMA INTEGRAL DE MERCADED AGROPFCUARIO

REGLAMENTO DE CREACION. ORGANIZACION Y
FUNCTONAMIENTO DE LA CONTRAI ORIA DE
SCRVICIOS DEL PROGRAMA INTEGRAL DC
MERCADEO AGROPECUARIO
(PIMA)

Disposiciones sencrales

Articulo 1°—Creacion. Por disposicion administrativa. mediante
oficio GG-122-2004. (brmalmente se crea la Contraloria de Servicios del
Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PIMA) la cual wendra su
oficina dentro de las instalaciones del Centro Nacional de Alimentos v
Distribucion de Alimentos (CENADA Ly en aquellas que ¢l Conscio Direeto
estime conveniente de acuerdo a los planes de expansion institucional.

Articuloe 2°—Obligacion de colaboracion. Todas las dependencias
y funcionanos del Programa Integral de Mercadeo Agropecuario (PTMA)
deberan prestar su colaboracian a la Contraloria de Servicios. cuando esta
lo requiera. como parte de las responsabilidades derrvadas de su relacion
laboral.

Articulo 3°—Reglas de coordinacion. T.a Contraloria de Scrvicios
y la Gerencia General del PIMA. trabajaran en forma coordinada en el
ejerciciv de sus lunciones cuando se requiera. Siun luncionario se negare
a brindarle informacian o anxilio a la Contraloria de Servicios, esta podra
solicitar ¢l respaldo de la Gerencia, quien le brindard auxilio de inmediato,
sin perjuicio de que se presente el procedimiento correspondiente contra
el funcionario. para etecto de la sancion respectiva. Si entre la Contraloria
de Servicios v [a Gerencia s¢ presentaren divergencias on torng 2 un caso.
seran elevadas ante el Consejo Directivo, quien se encargara de resolver
la sitmacion v conflictos de competencia entre esta ¥ otras instancias
admirstrativas.

Articuly 4*—FEstructura, Dentro de la cstructora organizacional
del PIMA la Contraloria de Servicios. depende directamente del Consejo
Dircctivo ¥ cstard bajo la responsabilidad de un Contralor o Contralora,
Ademas contard con el personal protesional vy técnico necesario para
garantizar la continuidad del servicio,

Articule 3*—Objetivos. Su objetivo general serd procurar gue
en la prestacion del servicio pablico. ¢l Programa Tntegral de Mercadeo
Agropecuario tuncione con un maximo de cficiencia a fin de satistacer
oportuna v adecuadamente las legitmas demandas de los usuarios, asi
como brindarle Ta informacion que cstos requicran para oricntar y facilitar
su contacto con la Institucion. Para ello contara con los siguientes objetivos
especificos:

I. Promover una cultura institucional como gje central de su actnacion.
destinada a superar las expectativas del chiente, mediante Ta medicion
del nivel de satisfaccion de los clientes del PIMA ¥ la medicién de la
calidad de los servicios brindados.

2. Promover la eficacia y cticicneia en la prestacion de los servicios
publicos.

3. Proponer procedimicntos aceesibles para la presentacion y solucion

de reclamos de los clientes.

Garantizar una pronta y adecuada respuesta a los clientes.

Apoyar ¢l proceso institucional de mejora continua. mediante la
generacion de informacion ¥y propuestas orienladas a mejorar el
servicio v garantizar Ta satistaccion de los clientes.

e

Articule 8°—Funciones. Tara ¢l cumplimiento de sus objetivos. Ta
Contraloria de Scrvicios, tendra las siguicntes tuncioncs:

I. ¥erificar que la Institucion cuente con mecanismos ¥ procedimisntos
cficaces de comunicacian con los usuarios.

2. Velar por el cumplimiente de los lineamientos v directrices. gue
s¢ emitan cn materia de Contraloria de Servicios ¥ mejoramicnto
continue de los servicios.

3. Presentar un Plan Anual de ‘Itabajo ¢ Informes anuales al jerarca
mstitucional con copia a MIDEPLAN.

4. Alender oporiunamente las inconionnidades, denuncias o sugerencias

que presenten los vsuarios ¥ procurar una solucion inmediata a los

problemas.

Claborar v proponer al jerarca procedimientos de recepeion.

tramitacion v resolucion de  inconformidades. denuncias o

sngerencias. respesto 3 los servicios brindados. asi como cstablecer

niecarismos de control ¥ seguimiento.

6. Vigilar por ¢l cumplimicnto institocional ¢n la pronta respucsta a las
incontormidades planteadas por los usuarios.

7. Supervisary evaluar institucionalmente la aplicacion v cumplimiento
de la Ley 7600, en la lgualdad de Oportunidades para las Personas
con Discapacidad.

8. Coordinar ¢ identificar con ¢l Enlace [nstitneional. conflictos ¢n la
[nstitucion. en torno al exceso de requisitos v tramites administrativos.
que atecten la prestacion de Tos servicios brindados.

9. Mantener un registro actualizado sobre la naturaleza y frecuencia
de las meonlormmdades, ast como de las acciones mstiucionales
acatadas o recomendadas para resolver el caso v su cumplimiento o
no.

1. Solicitar el respaldo al superior jerarquico inmediato, ante la
negativa o negligencia de un fimcionaric o unidad administrativa
de atender sus solicitudes v recomendaciones: dicho jerarca debera
prestar atencion immediata y determinar en conjunto con ¢l Proceso
de Recursos Humanos cualquicr responsabilidad.
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I, Informar al Consejo Direclive. cuando las sugerencias presentadas a
otras anidades administrativas de la Institneion hayan sido ignoradas.
y por ende las irregularidades permanezcan irresolutas.

12, Elaborar v aplicar semestralmente entre los usuarios evaluaciones
que permitan medir el nivel de satistaccion de los clientes. con
respecle a los servicios brindados.

13. Presentar a la Scerctaria T'éenica, an plan anual de trabago, a mas
tardar ¢l treinta de noviembre de cada aio. dicho plan sera revisado
y aprobado por el jerarca institucional. Asimismo, debera presentar
ante el jerarca un intorme anual de labores con copia parala Secretaria
Técnica de MIDEPLAN, de acuerdo a la Guia Melodoldgica
propucsta por la Seerctaria,

Articulo 7—Libre acceso alos departamentos de la institucion. La
Contraloria tendra Libre acceso, en eualquicr momento a todos Tos archivos
v documentos electronicos o escritos de la institucion., asi como a otras
fuentes de nformacion. v sobre ellos wendra ¢l deber de confidencialidad.

La informacicn a la que se refiere el presente articulo es aquella que
tenga relacion directa con la queja o inconformidades planteadas por los
usuarios o publico que utilice los servicios que presta PIMA.

Articulo 8" —Nombramiento del Contraler o Contralora. Ll
contralor o contralora serd nombrado por tempo indelinido, no podra recaer
en un puesto de confianza. ademas desempeiiard su puesto sin recargo de
funciones v dependera organicamente del Consejo Directivo.

El nombramicnto del Contralor{a) debera hacerse mediante concurso
nterno ¥ siguiendo lo que al etecto establece el Decreto N® 34387-PLAN,
en concordancia con ¢l reglamento intenor de Trabajo vigente al momento
de los nuevos nombramientos de PIMA.

Articuloe —Actuaciones. La Conuraloria serd compelente para
actuar de oficio o a peticidn de parte de los chentes internos o externos
de cualquier servicio prestada por la institucion. realizar investigaciones.
visitas a la Central de Abastecimicnto ¥ Distribocion de Alimentos. Red de
Frio. usuarios. abastecedores ¥ desabastecedores v requerir la informacion
pertinente para ¢l cumplimienio de sus [unciones,

Articule  [{t—Presentacién de inconformidades. denuncias o
sugerencias. Podran ser planteadas por cualquier usuario. interno a externo,
s¢ recibirdn cn forma individual o colectiva, de manera verbal o cserita,
respecto a la prestacion de servicios brindados por la Instimcion v sobre la
acluacion de los luncionarios en el gjercicie de sus labores, 1o que podria
generar responsabilidad disciplinaria para los funcionarios.

Articulo 11 —Las mconfomidades planteadas deberan reunir los
SIGUICTILES FeqUIsitos:

[dentificacion de la persona.

Residencia v lugar para recibir notificacioncs,

Detalle de los hechos n omisiones.

Indicacion de las posibles personas o dependencias myvolucradas.
Cualquicr reterencia o elemento de pracha.
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La informacion anterior debera ser aportada por el interesado,
scghn sus posibilidades. Do todo asunto que s¢ ramite, s¢ confeccionara
un expediente debidamente identificado v foliado que contendra toda la
documentacion relativa al caso v su resolucion final,

CEn cualquicr momente del procedinnento que se determine que la
Contralaria no tiene competencia para conocer lo planteado, podra remitir el
asunto a la instancia competente, podicndo dar segnimiento al caso remitido
¢ informar al usuario sobre su resultado.

Articulo 12 —Declaracion.  Cualgquier comsulla 0 enirevista
necesaria para la investigacion de una denuncia, debe realizarse con especial
consideracion a las necesidades ¢ integridad de las personas involucradas
tenicndo en cocnta ¢l conocimicnto (éenico ¥ juridico del denunciante,

Articulo 13.—Obligacion de resolver y dar respuesta al usuario.
La Contraloria de servicios debera contestar en un plazo maximo de cinco
dias la procedencia o no de la imformidad planteada por el usuario. Cuando
por ragones de complejidad la respuesta definitiva no pudiese brindarse en
este plaze. la Contraloria de Servicios, dispondra supletoriamente de los
plazos que al efeclo establece la Ley General de la Administracion Pablica
para casos de procedimicntos administrativos dejando siempre evideneia
razonada de la extension o prorroga de estos en el expediente.

Articule 14 —Asesoria. El contralor o contralora podra requerir la
asesoria de funcionarios internos o externos que estime necesarios para dar
apovo a su labor,

Articulo 15.—Deber de diserecign. Ta Contraloria de Servicios
garantizara Ja mavor discrecion en el uso de la informacion que reciba,
para tles electos vy mantendrd la reserva o secreto de la identidad del
gestionante. especialmente cuando el usnario 1o solicite o se considere que.
coma consecuencia de las investigaciones, puede aleclar la continmidad v
ateneion de los servicios brindados. o bien, poner ¢n rigsgo su integridad
fisica o de su actividad comercial dentre de la Central Mayorista.

Articule 16.—Casues de Atencion Colectiva, Sien relacion con un
mismo tema o problema se presentan quejas que por s cantidad sobrepasa las
posibilidades reales de resolucion y atencion individualizada, la Contraloria
de Servicios tratard ¢f tema en forma coleetiva, v de tal circunstaneia v su
resultado, se informara a los usuanios.

Articule 17 —Deber de registro. La Contraloria de Servicios.
debera mantener un registro actualizado de todos los asuntos planteados
v tramitados. con indicacion del resultado final de la gestion, Este registro
dard origen al informe anual que debe emitic, en ¢l cual s¢ indicarin [a
naturaleza v frecuencia de las quejas asi como de las acciones mstitucionales
¥ recomendaciones que s¢ requicran,

Articule |8 —Deber de atencién. La Contraloria lendra la
responsabilidad de aender las quejas v osugerencias que se presenten v
realizar las anditoriss que scan necesarias para monitorcar los niveles de
cficacia en ¢l scrvicio.

Rige a partir de su publicacian.

Barreal de [leredia. |5 de julio del 2008 —Departamento Legal. —
Lic. Jose Pablo Rodriguez Rojas. Abogado—1 vez —{0O. C. N" 03286).—
C-9%9020 —(826735).



