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REGLAMENTO DE LA
CONTRALORIA DE SERVICIOS DE INCOP

CAPITULO |
DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS DE INCOP

ARTICULO 1.- De la Creacidon de la Contraloria de Servicios. Créase la Contraloria de
Servicios del INCOP como drgano adscrito a la Presidencia Ejecutiva del Instituto
Costarricense de Puertos del Pacifico, segln las estipulaciones previstas en la Ley
Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios (N2 9158 de 8 de agosto de
2013), a fin de promover, con la participacion de los usuarios, el mejoramiento continuo e
innovacion en la prestacion de los servicios que brinda el INCOP.

Que mediante esta Ley se regula la creacion, la organizaciéon y el funcionamiento del
Sistema Nacional de Contralorias de Servicios responsable de promover y vigilar el
mejoramiento continuo e innovacion en la prestacion de los servicios publicos.

La Contraloria de Servicios serd un drgano asesor, canalizador y mediador de los
requerimientos de efectividad y continuidad de los usuarios de los servicios que brinda el
INCOP. También apoya, complementa, guia y asesora al Presidente Ejecutivo, de forma tal
gue se incremente la efectividad en el logro de los objetivos del INCOP, asi como la calidad
en los servicios prestados.

ARTICULO 2.- Independencia de la Contraloria de Servicios. La Contraloria de Servicios de
INCOP, ejercera sus funciones con independencia funcional y de criterio respecto del
Presidente Ejecutivo y los demas componentes de la administracién activa del INCOP; por
ello, no deberdn realizar funciones ni actuaciones de la administracidn activa, excepto las
necesarias para cumplir sus propias funciones. Sus recomendaciones se sustentaran en la
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normativa interna del INCOP, manuales, reglamentos, criterios legales, técnicos y buenas
practicas administrativas y de control interno que fundamenten su gestion.

ARTICULO 3.- Del Contralor de Servicios. La Contraloria de Servicios del INCOP, estard a
cargo de un Contralor de Servicios nombrado por parte del Presidente Ejecutivo el cual
serd por tiempo indefinido y no podrd recaer en un puesto de confianza. Ademas,
desempefiara su puesto sin recargo de funciones.

Al Contralor de Servicios se le reconocerda los incentivos salariales profesionales
respectivos, de acuerdo con las normas establecidas en el INCOP y conforme a las leyes
gue apliguen, segln sea procedente.

ARTICULO 4.- Requisitos de nombramiento del Contralor de Servicios
El Contralor de servicios debera cumplir los siguientes requisitos:

a) Contar con al menos tres afios de experiencia en areas relacionadas con servicio al
cliente o gestién de calidad, preferiblemente en la parte portuaria.

b) Poseer el grado de licenciatura o maestria en una carrera afin con las competencias
y funciones del INCOP.

c) Estar incorporada al colegio respectivo, cuando este se encuentre constituido
legalmente.

d) Tener experiencia y conocimientos respecto del servicio que brinda el INCOP.
e) Poseer reconocida solvencia moral.

f) Demostrar un comportamiento ético de acuerdo a los valores y principios del
INCOP.

ARTICULO 5.- Impulso de las actuaciones de la Contraloria de Servicios. La Contraloria de
Servicios del INCOP podrd actuar de oficio en procura del mejoramiento continuo e
innovacion de los servicios o a peticién de parte, para realizar investigaciones, visitar las
dependencias y requerir la informacién pertinente para el cumplimiento de sus funciones.
Cuando una gestion no se refiera a las competencias propias de la Contraloria de Servicios
del INCOP o cuando se trate de asuntos propios de la auditoria interna, se trasladard a la
auditoria del INCOP.
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ARTICULO 6.- Conclusiones y recomendaciones de la Contraloria de Servicios del INCOP.
La Contraloria de Servicios del INCOP podrd emitir conclusiones y recomendaciones como
producto de las investigaciones que realice, de conformidad con sus competencias.

ARTICULO7.-Seguimiento a las recomendaciones de la Contraloria de Servicios del
INCOP. Cuando la Contraloria de Servicios del INCOP emita una recomendacién a una o
varias unidades del INCOP respecto de los servicios institucionales, éstas deberan
tramitarla con la celeridad, responsabilidad y coordinacion debida, buscando la mejora de
los servicios publicos que se brindan, conforme lo que disponga en lo conducente la LEY
9158, y este Reglamento. Asimismo, la Contraloria de Servicios velard por el efectivo
cumplimiento de las recomendaciones emitidas realizando evaluaciones trimestrales de lo
cual informara lo pertinente al Presidente del INCOP cuando se estime necesario

ARTICULO 8.- De los tramites de quejas y denuncias. El Contralor de Servicios tendra a su
cargo tramitar las denuncias y quejas que se presenten por cualquier persona fisica o
juridica, que en forma directa o indirecta utilice los servicios del INCOP, incluyendo los
servicios concesionados.

Para el tramite de estas, podran plantearse por escrito o en forma verbal y deberan
referirse a la prestacién de servicios y actuaciones de funcionarios, cuando con ellos se
vean afectados los intereses de un particular.

ARTICULO 9.- Potestades del Contralor de Servicios del INCOP.

Para cumplir sus funciones, el Contralor de servicios del INCOP podra actuar de oficio
o a solicitud de parte y tendrdn las siguientes potestades:

a) Ellibre acceso, en cualquier momento, a todos los libros, expedientes, archivos
y documentos del INCOP, asi como a otras fuentes de informacion relacionadas
con la prestacidon del servicio, excepto los secretos de Estado, informacién
confidencial o declarada de acceso limitado por ordenamiento juridico, las que
puedan servir para la sustentacidn de procedimientos administrativos
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b)

c)

d)

e)

f)

pendientes de ser firmados, o de resolucidn, e informacidn personalisima de los
usuarios de INCOP.

Obtener de los funcionarios y diferentes érganos y unidades administrativas del
INCOP, los informes, datos y documentos, excepto los secretos de Estado,
informacién confidencial o declarada de acceso limitado por ordenamiento
juridico, las que puedan servir para la sustentacién de procedimientos
administrativos pendientes de ser firmados, o de resolucién, e informacion
personalisima de los funcionarios o usuarios, asi como la colaboracion, el
asesoramiento y las facilidades necesarios para el cumplimiento cabal de sus
funciones.

Actuar como persona mediadora en la busqueda de una solucién mas adecuada
a las gestiones planteadas como una forma de agilizar la prestacion de los
servicios.

Ejecutar sus funciones con independencia de criterio, con respecto a los demas
organos o dependencias de la administracién activa.

Establecer los mecanismos de comunicacion, coordinacion y apoyo con la
Secretaria Técnica de MIDEPLAN, otras contralorias de servicios y todas las
instancias que considere oportuno, a fin de mejorar la atencién de las gestiones
presentadas por los usuarios.

Requerir por parte de los diferentes érganos y unidades administrativas del
INCOP, la colaboracidn, el asesoramiento y las facilidades necesarias para el
cumplimiento cabal de sus funciones.

ARTICULO 10.- Limitaciones en el ejercicio de las funciones del Contralor de Servicios del
INCOP. El Contralor de Servicios no podra:

a) Desempefar otro cargo publico, si es que ejerce en el sector publico el de
Contralor de Servicios, salvo ley especial que establezca lo contrario. Se
exceptua de esta prohibicion el ejercicio de la docencia, de acuerdo con lo que
se estipule en el reglamento, auténomos de servicios o normas del INCOP.

b) Conocer, participar, intervenir, de forma directa o indirecta, en la tramitacién
o resolucion de asuntos sometidos a su competencia por materia, cuando
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tenga, directa o indirectamente, interés personal o cuando las personas
interesadas sean sus parientes por consanguinidad o afinidad en linea directa
o colateral, hasta el tercer grado inclusive o en los que estos tengan interés
directo o indirecto.

ARTICULO 11.- Ubicacién fisica de las Contralorias de Servicios. La Contraloria de
Servicios del INCOP, se ubicard en un area cercana a las oficinas que prestan atencién
directa al publico y deben ser de facil y adecuado acceso para la atencién de los usuarios.
Asimismo, el espacio fisico asignado debe contar con condiciones adecuadas de
ventilacion, limpieza, comodidad, privacidad, accesibilidad e iluminacion.

ARTICULO 12.- Funciones del Contralor de Servicios del INCOP. Las funciones de la
persona contralora de servicios seran las siguientes:

a) Planear, dirigir, coordinar y supervisar las actividades de la Contraloria de Servicios.

b) Formular los objetivos, programas y procedimientos de trabajo de la Contraloria de
Servicios, y determinar las necesidades de equipos, recursos humanos y financieros
de esas dependencias.

c) Evaluar la prestacion de los servicios de las diversas instancias del INCOP, de
conformidad con las metodologias y técnicas que regulen la materia, en términos de
calidad, mejora continua e innovacion.

d) Asesorar al Presidente Ejecutivo del INCOP, en el campo de su competencia.

e) Proponer al Presidente Ejecutivo recomendaciones relacionadas con la prestacion
de los servicios, asi como a las unidades responsables de brindarlos.

f) Atender oportunamente las gestiones que presenten los usuarios sobre los
servicios prestados en el INCOP, procurar y/o gestionar una solucion a estos.

g) Promover procesos de modernizacion en la prestacion de los servicios con base en
las investigaciones realizadas por la dependencia.

h) Controlar que se pongan en practica las normas, directrices y politicas que en
materia de servicios dicten las autoridades del INCOP.

i) Mantener registros actualizados sobre las actividades a su cargo.
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j) Elaborar el proyecto del presupuesto y del Plan Anual Operativo de la Contraloria
de Servicios del INCOP.

k) Ejecutar el presupuesto de la Contraloria de Servicios.

I) Velar por que se cumplan las politicas y directrices emitidas por el érgano rector
del Sistema y relacionadas con el area de su competencia.

m) Ejecutar otras funciones establecidas en leyes y reglamentos.

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

o) Recomendar al Presidente Ejecutivo la adopcién de politicas, programas, proyectos
e investigaciones tendientes a lograr un mayor conocimiento sobre la calidad del
servicio que presta el INCOP, asi como de procesos de modernizacion de los mismos.

p) Atender oportunamente las gestiones que presenten los usuarios sobre los
servicios del INCOP, procurar y/o gestionar una solucién a estos. Para ello gestionara
con las instancias responsables de brindar los servicios, la atencion de las
inconformidades segun los plazos establecidos en la LEY 9158 y en este reglamento.

g) 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 relacién con algun servicio,
proceso o procedimiento.

r) Participar en las diferentes Comités o Comisiones de Trabajo u otros drganos a
nivel institucional, cuando la funcidon de estos esté relacionada con la prestacidn,
evaluacién y mejora continua de los servicios institucionales.

s) Coadyuvar en la elaboracion y aprobacion de manuales, codigos y/o protocolos de
atencidn de servicio a los usuarios.

t) Identificar conflictos actuales y potenciales en la relacién con los usuarios del
INCOP, para determinar sus causas y formular las recomendaciones correspondientes.

u) Suministrar al Presidente Ejecutivo la informacion que se le requiera en la
redaccion de su Informe anual.
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CAPITULO I
DE LOS USUARIOS

ARTICULO 13.- Requisitos para la presentacion de una gestion ante la Contraloria de
Servicios del INCOP. Toda persona individual o colectiva podrd plantear ante la
Contraloria de Servicios del INCOP, inconformidades, denuncias o sugerencias, respecto a
la prestacidon de los servicios brindados por INCOP sobre las actuaciones de funcionarios
en el ejercicio de sus labores cuando se estime que afecten directa o indirectamente los
servicios prestados, lo que podria generar responsabilidad disciplinaria.

Las inconformidades, denuncias o sugerencias, podrdn ser presentadas por escrito o de
manera verbal. Los requisitos que debe contener son los siguientes:

a)
b)
c)

d)

f)

g)

Residencia y lugar para recibir notificaciones.

Indicacion de las posibles personas o dependencias involucradas.

Los hechos denuncia u omisiones deberan ser expresados en forma clara y precisa
y circunstanciada, brindando el detalle suficiente que permita realizar la
investigacion: el momento y lugar en que ocurrieron tales hechos y el sujeto que
presuntamente los realizo.

Sefalar la posible situacién irregular que afecta la Hacienda Publica por ser
investigada.

El denunciante debera indicar cudl es su pretensién en relacién con el hecho
denunciado.

Deberd adjuntar documentacién pertinente y suficiente como prueba de lo
denunciado en original y copia para ser confrontados.

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

ARTICULO 14.- Deberes de los usuarios. Son deberes de los usuarios los siguientes:

a) Coadyuvar en el mejoramiento continuo e innovacion de los servicios, mediante
la presentacién de gestiones ante la Contraloria de Servicios del INCOP.

b) Velar por que las personas prestadoras de los servicios rindan cuentas de lo
actuado, de lo no ejecutado y los motivos de su no ejecucion.
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¢) Hacer un uso adecuado de los servicios.
d) Dirigirse con respeto a los funcionarios, empleados, colaboradores o
representantes del INCOP que brindan servicios, en la presentacion de sus

gestiones.
ARTICULO 15.- Derechos de los usuarios. Son derechos de los usuarios los
siguientes:
a) Recibir del INCOP servicios de optima calidad, de forma efectiva, continua e
innovadora.

b) Plantear gestiones respecto de los servicios que reciben del INCOP y sobre las
actuaciones de las personas funcionarias, empleadas o representantes en el
ejercicio de sus labores, cuando se estime que afectan, directa o
indirectamente, los servicios prestados o la imagen.

¢) Recibir, de los funcionarios, empleados, colaboradores o representantes del
INCOP que brindan servicios, un trato respetuoso y una respuesta oportuna a
su gestion.

d) Para la proteccién de los derechos sefialados en los incisos anteriores, las
gestiones del INCOP deberan sujetarse a los principios fundamentales de
continuidad y efectividad, adaptacion a todo cambio en el régimen legal o
necesidad social que satisfagan y la igualdad en el trato de los usuarios, segun
lo establecido en el ordenamiento juridico.

ARTICULO 16.- Denuncias andénimas. - Para el caso de las denuncias andnimas, la
Contraloria de Servicios de INCOP valorard la admisibilidad y trdmite de la misma, previo
el estudio respectivo, en el cual se tomardn en cuenta las siguientes circunstancias:

1. Que los hechos denunciados hayan afectado la prestacién del servicio institucional.

2. Que los hechos denunciados hayan afectado la imagen institucional por actuaciones
indebidas o contrarias a derecho, propias de su personal.

3. Que los medios de prueba sean legales y verificables.

Si del estudio se confirma la veracidad de los hechos denunciados, la Contraloria de INCOP
trasladara el caso al érgano competente, para que se realice el debido procedimiento
disciplinario, de conformidad con lo establecido en el articulo 45 de la LEY 9158.
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CAPITULO Il
DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL INCOP

ARTICULO. -17 Promocidn de las Politicas de Calidad de Servicios. Es responsabilidad del
Presidente Ejecutivo del INCOP, apoyar la gestiéon de la Contraloria en su funcién de
evaluar los servicios de la institucién y coadyuvar en la adopcién de politicas de mejora de
la calidad en su prestacion, conforme se establece en los articulos 14 inciso 13), articulos
33), 34) y 35) de la LEY 9158.

La Contraloria de Servicios promoverda en el INCOP la elaboracién y divulgacién de politicas
de calidad de los servicios que brindan.

Para ello, la Contraloria de Servicios podra establecer y aplicar procesos de evaluacion
continua de los servicios, con el fin de asesorar al Presidente Ejecutivo en la elaboracion y
el establecimiento de dichas politicas.

Para el cumplimiento de sus funciones, el Presidente Ejecutivo del INCOP, debera dotar a
las Contraloria de Servicios de los recursos necesarios que garanticen su Optimo
funcionamiento.

ARTICULO. -18 Estandares de calidad de los servicios del Instituto Costarricense de
Puertos del Pacifico. Es responsabilidad del Presidente Ejecutivo del INCOP, establecer
estandares de calidad de los servicios que brindan a los usuarios. En el cumplimiento de
esta responsabilidad, la Contraloria de Servicios de INCOP brindaran la colaboracion y
asesoria para el desarrollo de esos estandares, para lo cual se les dotard de los recursos
necesarios para dicho fin. La Contraloria de Servicios del INCOP velard por que el INCOP
proceda a crear y aplicar los estandares de calidad que les permitan apreciar las mejoras
de gestidn y la medicién de los niveles de calidad existentes en los servicios, con el fin de
contribuir a su mantenimiento, mejoramiento continuo e innovacién.

En este proceso, la Contraloria de Servicios participarda como asesora del Presidente
Ejecutivo del INCOP.
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ARTICULO 19.- Fiscalizaciéon de estandares de calidad. Conforme con las funciones
sefaladas en el articulo 14 de la ley 9158 y lo dispuesto en el articulo 34 de |la LEY 9158, la
Contraloria de Servicios del INCOP, velara para que la administracién activa realice un
efectivo cumplimiento y aplicacién de los estandares de calidad de los servicios
establecidos por el INCOP. En este proceso la Contraloria de Servicios de INCOP informard
al Presidente Ejecutivo cuando exista algun incumplimiento o falta de aplicacién de los
mismos, por parte de las unidades organizacionales internas del INCOP.

ARTICULO. -20 Procesos de mejora Continua e innovacién de los servicios.

La Contraloria de Servicios de INCOP de Servicios velard porque el INCOP desarrolle e
implemente procesos de mejoramiento continuo e innovacion que incrementen de forma
progresiva, permanente y constante la calidad de los servicios que presta, considerando
las necesidades y expectativas de los usuarios.

En este proceso, la Contraloria de Servicios de INCOP de Servicios participard como
asesora del Presidente Ejecutivo.

ARTICULO. -21 Directrices y lineamientos de politica publica para el mejoramiento de los
servicios

Para los procesos de mejoramiento continuo de los servicios, la Contraloria de Servicios
del INCOP, como unidad asesora del Presidente Ejecutivo, coadyuvara en la elaboracién
de los instrumentos y técnicas pertinentes de gestién de calidad para la formulacién de
dichos procesos.

La Secretaria Técnica de MIDEPLAN como 6rgano administrador del Sistema, sera la
encargada de proponer directrices y lineamientos de politica publica para el mejoramiento
de los servicios.

La aprobacion de los lineamientos de politica publica para el mejoramiento del servicio
correspondera al Presidente Ejecutivo del INCOP.

Una vez aprobados, los lineamientos y las directrices deberdn publicarse en el diario oficial
La Gaceta y serdn de aplicacién obligatoria.

El Presidente Ejecutivo del INCOP sera el responsable de que se cumplan.
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ARTICULO 22.- Informe al Jerarca institucional de las recomendaciones emitidas por la
Contraloria de Servicios. La Contraloria de Servicios del INCOP debera informar al
Presidente Ejecutivo cuando, segun las potestades que le otorga el articulo 14 incisos 10) y
12) de la LEY 9158, cuando haya emitido alguna recomendacion a alguna instancia
responsable de la prestacién de un servicio, y a la fecha de vencimiento del plazo,
otorgado para su implementacién, no se tenga evidencia de su cumplimiento. El informe
indicado debera contener al menos una descripcién breve de los hechos denunciados, las
acciones tomadas por la Contraloria de Servicios del INCOP, la unidad de INCOP que segun
corresponda y sea responsable de la implementacion y las recomendaciones dadas.
Correspondera al Presidente Ejecutivo tomar las medidas internas respectivas.

ARTICULO 23.- Justificacion por ausencia de aval al Informe anual de labores. El
Presidente Ejecutivo de INCOP, debera justificar ante la Secretaria Técnica de MIDEPLAN
las razones por las cuales no avala el Informe anual presentado por la Contraloria de
Servicios; para lo cual contard con un plazo de 15 dias, a partir de la fecha en que dicho
informe le fue presentado.

CAPITULO IV
DE LAS OBLIGACIONES DEL PRESIDENTE EJECUTIVO

ARTICULO 24.- Informe anual del jerarca de cada organizacién

El Presidente Ejecutivo del INCOP deberd presentar, ante la Secretaria Técnica de
MIDEPLAN, un informe anual de las acciones desarrolladas por la organizacién producto
de las recomendaciones emitidas por la Contraloria de Servicios, puntualizando, en el caso
de las que no fueron avaladas, las razones que justificaron dicha decisién.

Dicho informe anual debera ser presentado durante el primer trimestre de cada afo.

ARTICULO 25.- Contenido del Informe elaborado por el Presidente Ejecutivo. De acuerdo
con lo establecido en el Articulo 37 de la LEY 9158, el informe deberd hacer referencia, a
las recomendaciones emitidas por la Contraloria de Servicios del INCOP al jerarca y a los

Avalado por Presidencia Oficio: PE-2017-0798

Elaborado por: Ejecutiva: Fecha: 17-10-2017 Aprobado por Junta Directiva

Acuerdo N° 1
. N Oficio: P1-0149-2017 e
Cor;:fvli(:i':sde Avalado por Planificacién: Fecha: 19-09-2017 Acuerdo No. | Sesién No. 4093

Oficio: AL-2017-0216 Fecha:

Fecha: 01-11-2017 25/02/2018

Criterio de Asesoria Legal:




i Instituto Costarricense de Puertos del Pacifico
JUNTA DIRECTIVA

Nombre: Reglamento de la Contraloria de Servicios del INCOP

Codigo: RGL-CS-01 Versién: V.03

Fecha de emision: 21-08-2013 Fecha ultima modificacion: 14-09-2018 | pagina 12 de 14
Area Responsable: Contraloria de Servicios

casos establecidos en el articulo 14 incisos 10) y 12) de la LEY 9158, indicando las que no
fueron avaladas y las razones que justifiquen dicha decision.

CAPITULO V

DE LA PRESENTACION
Y ATENCION DE GESTIONES ANTE LA
CONTRALORIA DE SERVICIOS DEL INCOP.

ARTICULO 26- Gestion ante la Contraloria de Servicios de los usuarios de los servicios del
INCOP. Se entendera por gestidn del usuario ante la Contraloria de Servicios de INCOP
toda inconformidad, reclamo, consulta, denuncia, sugerencia o felicitacion respecto de la
forma o contenido en la que se brinda un servicio. La Contraloria de Servicios del INCOP
servira de enlace entre el usuario y el INCOP para buscar una solucion adecuada a la
gestion por ella presentada, relativa a la prestacion de los servicios institucionales.

ARTICULO 27.- Medios para la presentacion de una gestiéon ante la Contraloria de
Servicios del INCOP. El INCOP debera contar con medios disponibles para que los usuarios
puedan presentar sus gestiones, producto del servicio, de manera personal, verbal,
escrita, por via telefonica o electrénica, correo convencional o cualquier otro medio.

El INCOP debera garantizar la accesibilidad para la presentaciéon de dichas gestiones a
todos los usuarios.

ARTICULO 28.- Plazos para el tramite de gestiones en la Contraloria de Servicios del
INCOP. Las gestiones interpuestas por los usuarios deberan ser tramitadas con la mayor
diligencia por la Contraloria de Servicios de INCOP de Servicios.

Las unidades administrativas ante la peticién planteada por la Contraloria de Servicios de
INCOP, en el ejercicio de sus funciones, deberan resolver esta en un plazo maximo de
cinco dias habiles, excepto en los casos en que la resolucion de la gestidon sea de una
mayor complejidad, se concedera un plazo maximo hasta de cincuenta dias naturales para
responder a la Contraloria de Servicios de INCOP.
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Una vez recibida la resolucidon de la administracion, la Contraloria de Servicios de INCOP
de Servicios responderd al usuario en un plazo maximo de diez dias habiles.

En caso de que la administracidn no responda en dicho plazo, la Contraloria de Servicios
de INCOP de Servicios del INCOP elevara el asunto al Presidente Ejecutivo, con la
recomendacién correspondiente para la toma de decisiones.

Estos plazos podradn reducirse segin la normativa interna del INCOP, de conformidad con
el servicio que se brinda.

ARTICULO 29.- Deber de las instancias administrativas de brindar informacién. Es
obligacién de los funcionarios del INCOP, contestar a la mayor brevedad posible, cualquier
gestion que formule la Contraloria de Servicios de INCOP. En ningun caso este plazo podra
ser superior al establecido en esta ley.

La negativa o negligencia de informar a la Contraloria de Servicios de INCOP ante su
requerimiento, asi como el incumplimiento injustificado del plazo de respuesta, seran
causas generadoras de responsabilidad disciplinaria, de conformidad con la normativa
pertinente.

Cuando la Contraloria de Servicios de INCOP, considere que un funcionario se encuentra
dentro de los supuestos mencionados, podra enviar la documentacion pertinente al
Presidente Ejecutivo para que se realice el procedimiento disciplinario debido, de
conformidad con las leyes y/o los reglamentos internos respectivos.

ARTICULO 30.- Traslado de gestiones. Las gestiones que se presenten ante la Contraloria
de Servicios del INCOP que luego de un analisis previo y/o acto motivado, no
correspondan a las funciones y atribuciones propias de ésta, conforme a lo dispuesto en el
articulo 15 de la LEY, serdn trasladadas para su atencién a las instancias internas o
externas correspondientes.

Las violaciones que se cometan contra los derechos de los usuarios y las irregularidades
detectadas en la prestacién de los servicios serdn trasladadas por la Contraloria de
Servicios de INCOP a las instancias competentes para la eventual aplicacién del régimen
disciplinario en INCOP.
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ARTICULO 31.- Confidencialidad de la identidad de los usuarios del INCOP. Al presentar
su gestién ante la Contraloria de Servicios de INCOP, el usuario podra solicitar a la
Contraloria de Servicios de INCOP resguardar su identidad respecto a terceros;
esto, implicard que su identidad no trascienda mas alla del ambito propio y especifico de
la Contraloria de Servicios del INCOP, para lo cual deberad tomar las medidas de seguridad
y privacidad necesarias, siendo que ninguna otra instancia interna o externa a la
institucién, incluida cualquier instancia jerarquica superior, institucién publica o privada,
podra tener conocimiento en ningin momento de la identidad del usuario denunciante o
guejosa, salvo en aquellos casos que la ley determine.

La Contraloria de Servicios de INCOP valorara, de forma discrecional, la posibilidad y
conveniencia de brindar la confidencialidad, salvo cuando por disposicion legal u orden
judicial sea imperativo o, en su caso, no resulte posible.

ARTICULO 32.- Derogatoria. Este Reglamento deroga el anterior publicado en el Diario
Oficial la Gaceta No.159 del 21 de agosto 2013

Lo anterior de conformidad con el oficio No.CR-INCOP-PE-0885-2017 de fecha 17 de
noviembre, 2017 de la Presidencia Ejecutiva y oficio No. CR-INCOP-AL-216-2017 de fecha
01 de noviembre, 2017 de la Asesoria Juridica.

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