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A- Objetivo del procedimiento

Gestionar de manera oportuna, eficaz y confidencial las solicitudes de copia de expedientes
de gestion interpuesta en la Contraloria de Servicios del CONAVI, para la adecuada,
correcta y eficaz atencion de la solicitud respectiva.

B.- Politicas operativas especificas del procedimiento

Politicas operativas especificas

El repositorio sera una carpeta electronica compartida que servira como
respaldo para el resguardo de los expedientes electronicos de la Contraloria de
Servicios.

Adicionalmente, el repositorio contard con un cuadro de control de gestién
histérico compartido, el cual sera actualizado por los diferentes funcionarios de
la Contraria de Servicios conforme avance la atencién de la gestion.

01.01

Todas las personas funcionarias de la Contraloria de Servicios tendran acceso
a dicho repositorio para sugerencia e incorporacion de documentacion.

La Contraloria de Servicios contara con un sistema de gestion, el cual se ajustara
01.02 | a este procedimiento y que permitira mantener un control de las sugerencias por
asunto y responsable

Se denominara persona usuaria a la personas fisica o juridica, o agrupacion de
01.03 | ellas, destinataria de los servicios del CONAVI conforme al articulo 29 de la Ley
N°9158 “Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios”

En relacion a la atencién de las solicitudes, el plazo maximo de respuesta a la
persona usuaria sera de 10 dias habiles de conformidad al articulo 43 de la Ley
N° 9158 “Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios” y
se debera velar por su cumplimiento en todas las etapas del procedimiento.

01.04
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01.05

Las unidades administrativas tendran un plazo méaximo de 5 dias hébiles para dar
respuesta a las gestiones a la Contraloria de Servicios, a excepcion de la
resolucién de casos de mayor complejidad, debidamente justificados, que seran
valorados por la Contraloria de Servicios, en los cuales se otorgara hasta un
maximo de 50 dias naturales de conformidad al articulo 43 y 44 de la Ley N° 9158
“Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios”.

01.06

Las unidades administrativas deberan brindar la informacién requerida por la
Contraloria de Servicios.

La negativa o negligencia de los funcionarios, asi como el incumplimiento
injustificado de plazos seran causas de responsabilidad disciplinaria conforme al
articulo 44 de la Ley N° 9158 “Ley Reguladora del Sistema Nacional de
Contralorias de Servicios”.

Para dichos casos, la Contraloria de Servicios informara con la documentacion
pertinente, al Director Ejecutivo o al Consejo de Administracién (segun sea el
caso), para que realice el debido procedimiento disciplinario.

01.07

Las personas funcionarias autorizadas para el manejo de las cuentas
institucionales en las redes sociales indicados en el “Reglamento de netiqueta y
uso de internet, correo electronico, redes sociales, reuniones virtuales, chat, firma
digital y documentos electrénicos del Conavi”, publicado el 04 de febrero de 2019,
en el Alcance N° 25 del Diario Oficial La Gaceta, deberan responder de forma
inmediata a todas las quejas o denuncias recibidas, indicando que deberan remitir
su gestion al correo electronico institucional contraloria.servicios@conavi.go.cr,
para su atencion formal.

01.08

La confidencialidad de la identidad de la persona usuaria podra brindarse a
solicitud de parte.

Y de forma discrecional, la Contraloria de Servicios valorara la posibilidad y
conveniencia de brindarla, salvo disposicion legal u orden judicial imperativa, o en
Su caso, que no resulte posible conforme al articulo 42 de la Ley N° 9158 “Ley
Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios” y el articulo 36 del
Decreto N° 39096-PLAN “Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional
de Contralorias de Servicios”

01.09

La Contraloria de Servicios tendra la potestad de libre acceso, en cualquier
momento a la informacion de la organizacion, conforme a lo indicado en el articulo
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23 de la Ley N°9158 “Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios”, pudiendo actuar con independencia de criterio.

El jerarca de la institucién no podra tomar o ejecutar acciones de ningun tipo,
tendientes a influir a hacer cambiar el criterio de la o el Contralor en el ejercicio
de sus funciones conforme al articulo 10 del Decreto N° 39096-PLAN
‘Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios”

01.10

La Contraloria de Servicios atendera unicamente las gestiones interpuestas por
la persona usuaria, cuando se trate de un tramite o servicios.

En los casos de gestiones que no cumplan con el enunciado anterior seran
remitidos mediante traslado interno al area competente del CONAVI para su
atencion con copia al solicitante.

01.11

El comunicado de cierre sera el oficio (electrénico, fisico u otro medio sefialado)
elaborado por la Contraloria de Servicios, por medio del cual se informa sobre el
cierre de la gestién con la debida motivacion.

01.12

Solo el gestionante de la solicitud podra solicitar una copia certificada del
expediente de gestidn interpuesta.

01.13

Se brindard proteccibn a los datos personales de acceso restringido,
entendido como aquellos que, aun formando parte de registros de acceso al
publico, no son de acceso irrestricto por ser de interés solo para su titular o para
la  Administracion  Publica. ElI personal de la Contraloria de
Servicios debera guardar la confidencialidad cuando se acceda a informacién
sobre datos personales y sensibles. Esta obligacion perdurara aun después de
finalizada la relacion con la base de datos, de conformidad con lo que establece
la Ley N.° 8968 “Proteccion de la Persona frente al tratamiento de sus datos
personales’

Asi mismo, no se requerira consentimientos expreso de la persona titular de los
datos o sus representantes para recopilar cuando: a) Exista orden fundamentada,
dictada por autoridad judicial competente o acuerdo adoptado por una comision
especial de investigacion de la Asamblea Legislativa en el ejercicio de su
cargo. b) Se trate de datos personales de acceso irrestricto, obtenidos de fuentes
de acceso publico general y c) Los datos deben ser entregados por disposiciéon
constitucional o legal.

01.14

El rol del responsable como oficinista no limitara que otra clase de puesto pueda
realizar la actividad segun la necesidad de la administracion.




Elaborador

Cédigo
Solicitud de copia de expediente de gestion interpuesta ante la 07.01

Ingeniero Industrial, Depto. de Andlisis

Ing. Roy Barrantes Chaves M.A.P. Administrativo

Revisor del procedimiento Lic. Daniel Rodriguez Salas Jefe del Depto. Andlisis Administrativo
Revisor técnico Lic. Rafael Moya Acufia Analista de Contraloria de Servicios
Aprobado Lcda. Alicia Padilla Duarte Contralora de Servicios

.01.0
Contraloria de Servicios 4

Pagin
abde
13

Versién 01

C- Narrativa del procedimiento

Descripcién del procedimiento Responsable

Destino

01

Recibe del usuario o funcionario solicitud de copia de
expediente de gestion ante la Contraloria de Servicios,
la misma puede ser recibida de forma fisica (impresa o
manuscrita), por medio de correo electrénico
institucional contraloria.servicios@conavi.go.cr, o
Sistema Automatizado de Administracion de Gestion o | Recepcionista
via telefonica, fax o pagina web.

Nota: para las gestiones que ingresan de forma escrita
o verbal debera generar un correo electronico de
registro en el correo contraloria.servicios@conavi.go.cr

02

02

Ingresa al repositorio de la Contraloria de Servicios y
abre una carpeta para el expediente electronico e
incorpora todos los anexos que acompaiien la gestion. | Recepcionista

Adicionalmente, efectla el registro preliminar de la
gestion en el cuadro de control del repositorio.

03

03

Ingresa al Sistema Automatizado de Administracion de
Gestion y procede a realizar el registro de la solicitud e | Recepcionista
incorpora los anexos que acompafan la gestion.

04

04

Recibe correo de notificacion del Sistema
Automatizado de Administracion de Gestidon (por este
medio recibira todas las solicitudes, tanto las Jefatura
registradas por el recepcionista como las recibidas por
la pagina web de CONAVI).

05

05

Ingresa al Sistema Automatizado de Administracién de
Gestion y revisa la solicitud, valora y define la prioridad. Jefatura
(Ver politica 01.04)

06

06

Asigna al oficinista o a otro funcionario de la Contraloria
de Servicios como responsable de atender la solicitud
y la traslada con las observaciones correspondientes Jefatura
mediante el Sistema Automatizado de Administracion
de Gestion

07
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Recibe notificacion por correo electrénico institucional,
relacionado a la asignacion de tramite para su atencion. o
07 _ ) o . Oficinista 08
Ingresa al Sistema Automatizado de Administracion de
Gestion y revisa la solicitud.
Prepara la copia del expediente fisica o digital y elabora _
08 ep pia ped graly Oficinista 09
oficio de remision al usuario
09 | Traslada la gestion a la Jefatura Oficinista 10
10 | Revisa el oficio y el expediente Jefatura
_ y i Jefatura No—->11
¢La informacion esta correcta? i
Si=12,
11 | Realiza observacionesy lo regresa al oficinista Jefatura 08
12 Firma el oficio de remisidn y traslada la gestién para Jefatura 13
notificacion
13 | Verifica el medio de soporte de la informacion Oficinista
, Es una copia digital? Oficinista Si-14,
(& ! N
0215
14 | Procede a notificar al solicitante Oficinista Fin
Informa al solicitante la cantidad de folios a fotocopiar y
15 | solicita el recibo por el valor de las fotocopias. Oficinista 16
Nota: Esto aplica para solicitudes de fotocopias fisicas
Recibe el comprobante del depdsito emite la . .
16 L P P y Oficinista Fin
notificacion
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D - Flujograma

Contraloria de Servicios
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E- Riesgos operativos asociados al procedimiento

Los usuarios tienen un nivel de acceso a

Envio de|la informacién del expediente, ya sea
01 |informacién parcial o total, el enviar informacion mas| 1 3 13
adicional alld de a la que tiene acceso el usuario,

constituye una ilegalidad.

Si se tramita una solicitud que no
corresponde a un tramite o servicio, lo
02 Tramite de|cual genera una inversiéon de tiempo y 1 3 13
solicitud incorrecta | otros recursos antes de remitir la consulta
a donde corresponde.

El no contar con la informaciéon completa
de un usuario, puede provocar que no se| 4 3 13
preste el servicio.

Imposibilidad en la
03 |atencion del
tramite o solicitud

P=Probabilidad:

1=Remota; 2= Poco probable; 3= Posible; 4= Probable; 5= Cierto
I=Impacto:

1= Insignificante; 2= Bajo; 3= Moderado; 4= Significativo; 5= Critico

N=Nivel del Riesgo Inherente o criticidad. Probabilidad/Impacto
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Determinacidn de la Criticidad o Nivel del Riesgo Inherente
Probabilidad/Impacto | Critico (5) | Significativo (4) | Moderado (3) Bajo (2) Insignificante (1)
Cierto (5) 55 54 53 52 51
Probable (4) 45 44 43 42 41
Posible (3) 35 34 33 32 31
Poco probable (2) 25 24 23 22 21
Remota (1) 15 14 13 12 11
Criticidad Alto Moderado
52434233 51413223
Rango 5554534544 353425 3122211211
24 15 14 13




Elaborador

Cédigo
Solicitud de copia de expediente de gestion interpuesta ante la 07.01.01.0

Pagin
al0

Contraloria de Servicios 4 de 13

Ingeniero Industrial, Depto. de Andlisis

Ing. Roy Barrantes Chaves M.A.P. Administrativo

Revisor del procedimiento Lic. Daniel Rodriguez Salas Jefe del Depto. Andlisis Administrativo Versi6n o1
Revisor técnico Lic. Rafael Moya Acufia Analista de Contraloria de Servicios
Aprobado Lcda. Alicia Padilla Duarte Contralora de Servicios

Probabilidad

Valor

Descripcion

Remota

Poco
Probable

Posible

Probable

Cierto

Puede ocurrir solo en circunstancias excepcionales. Es muy poco probable que el
evento se presente y no se detectan vulnerabilidades que aumenten su
probabilidad de ocurrencia. En condiciones excepcionales se podria presentar un
evento en el afo.

Es poco probable que el evento suceda, pero podria ocurrir en algin momento. Se
detectan situaciones que permiten estimar que este evento podria suceder al
menos una vez en un periodo de cinco a diez meses

El evento podria ocurrir en algun momento. Se detectan situaciones que permiten
estimar que este evento podria suceder al menos una vez cada tres a cinco meses

Es probable que ocurra un evento de esta naturaleza, en la mayoria de las
circunstancias. Se detectan situaciones que permiten estimar que este evento
podria suceder al menos una vez en un periodo de uno a tres meses

Certeza (inminente), se espera que ocurra un evento de esta naturaleza en la
mayoria de las circunstancias. Se detectan situaciones que permiten estimar que
este evento ha sucedido o podria suceder al menos una vez en un periodo de un
mes.
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I=Impacto (consecuencia):

Consecuencia Valor Descripcion

Minima pérdida financiera o minima afectacion al normal desempefio de
los procesos. La ocurrencia del evento del riesgo identificado no tendria
efecto en la actividad ni sobre sus objetivos. El incidente no tiene
consecuencia alguna.

Insignificante

Baja pérdida financiera o afectacién menor al normal desempefio de los
procesos. La ocurrencia del evento causaria pérdidas menores o

Bajo 2 incrementos bajos en términos de costo y tiempo. Los requerimientos y
objetivos pueden ser alcanzados. El incidente tiene una consecuencia
estrictamente interna y de bajo impacto.

Mediana pérdida financiera o mediana afectacion al normal desempefo
de los procesos. La ocurrencia del evento causaria pérdidas moderadas
o0 incrementos en términos de costo y tiempo, pero los objetivos
importantes pueden aun lograrse. El incidente tiene un impacto visible
desde fuera del area (otras areas del servicio, contribuyentes, publico en
general), pero no es significativo en el contribuyente externo e interno.

Moderado 3

Alta pérdida financiera o alta afectacion al normal desempeio de los
procesos. La ocurrencia del evento causaria pérdidas severas o
incrementos considerables en términos de costo y tiempo, que amenazan
el alcance de objetivos intermedios. El incidente afecta en forma
significativa el servicio al contribuyente; afecta areas del servicio,
contribuyentes, y publico en general. Se podrian perder oportunidades
del negocio importantes o causar la pérdida de contribuyentes

Significativo

Enorme pérdida financiera o afectaciéon total al desempefio de los
procesos. La ocurrencia del evento causaria fallas, pérdidas o
consecuencias inaceptables para el logro de los objetivos fundamentales.
Se afecta severamente el servicio al contribuyente, lo que destruye la
confianza de las partes afectadas (oftras &reas del servicio,
contribuyentes, y el pablico en general). Puede provocar una masiva
declinacién del negocio.

Critico
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N=Nivel del Riesgo Inherente y criticidad. Probabilidad e Impacto
Determinacion de la Criticidad o Nivel del Riesgo Inherente
Impacto
Critico (5) | Significativo (4) | Moderado (3) | Bajo (2) | Insignificante (1)
T Cierto (5) 52 51
2 | Probable (4) 42 a4
g Posible (3) 32 31
© | Poco probable (2) 22 21
% | Remota (1) 12 11
Parametros de Criticidad
Criticidad Alto (3) Moderado (2) Bajo (1)
Rango 5554534544353425 | 524342332415 514132231413 312221121

Criterios de Criticidad

Cuando su materializacion puede afectar severamente el servicio, se puedan perder
oportunidades importantes o causar un dafio grave la imagen de la institucién ante el publico, o
autoridades (incluyendo entes reguladores), asi como verse afectada severamente su operativa,
de tal manera que exponga a la entidad a pérdidas cuantiosas o sanciones legales y
administrativas.

Riesgo Extremo

Cuando materializacién del evento y riesgo puede afectar el producto o servicio, se puedan
perder oportunidades y desmejorar la imagen de la institucién, con lo cual podrian perderse
contribuyentes o verse afectada su operativa en forma significativa.

Cuando su materializacién represente un peligro potencial de impacto estrictamente a lo interno

Riesgo Moderado | de |a entidad:; aunque no significativo para los contribuyentes, o entes reguladores.

Riesgo Bajo Cuando su materializacion no acarrea consecuencias significativas para la entidad.




Cédigo

Solicitud de copia de expediente de gestion interpuesta ante la 07.01.01.0 P;%n
Contraloria de Servicios 4
de 13
Elaborador Ing. Roy Barrantes Chaves M.A.P. Ingemgro ”?dus"'a" Depto. de Andlisis
Administrativo

Revisor del procedimiento Lic. Daniel Rodriguez Salas Jefe del Depto. Andlisis Administrativo Versi6n o1
Revisor técnico Lic. Rafael Moya Acufia Analista de Contraloria de Servicios
Aprobado Lcda. Alicia Padilla Duarte Contralora de Servicios

F. Tabla de trazabilidad

Primera Versién

Elaborador Roy Barrantes Chaves

Ingeniero Industrial, Depto. de Analisis Administrativo
Revisor de Daniel Rodriguez Salas
procesos y Jefe del Departamento de Andlisis Administrativo

procedimiento
Revisor técnico | Rafael Moya Acuia
Analista de la Contraloria de Servicios

Aprobador Alicia Padilla Duarte
Contralora de Servicios
Vigente *El presente procedimiento rige a partir de la fecha y hora que se

indica en la firma digital del aprobador.
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