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L. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

a- Productos o servicios institucionales

En este item debe anotarse la lista de los productos o servicios institucionales,
incluyendo los establecidos en el Catalogo Institucional de Tramites, conforme a
la Ley 8220.

Bienes y servicios institucionales

1. Programas de Reciclaje 2. Bandera Azul Ecoldgica

3. Mantenimiento de é&reas verdes o 4. Recoleccion y tratamiento de basura en
parques, obras y ornato areas residenciales

5. Oficina de Gestién de Residuos 6. Recoleccién y tratamiento de basura en

areas comerciales
7. Oficina del medio ambiente, | 8. Cambio climatico
proteccion del medio ambiente

9. Limpieza de viasy sitios publicos 10. Supervision y vigilancia de las areas de
estacionamiento / parquimetros
11. Disposicién de areas de | 12. Mantenimiento y limpieza de Cementerios

estacionamiento/ parquimetros

13. Mantenimiento, limpieza y orden de 14. Mantenimiento de la sefalizacion vial
mercados, plazas y ferias

15. Mantenimiento y conservacion de los | 16. Mantenimiento de rampas en las esquinas
edificios (incluyendo el patrimonio

histoérico)
17. Control sobre el desarrollo y 18.Limpieza de alcantarillado pluvial
crecimiento urbano: Usos de Suelo (alcantarillas, cunetas, cordones de cafio)
19. Construccién de alcantarillado pluvial | 20. Bacheos y recarpeteo, mantenimiento de
(alcantarillas, cunetas, cordones de caminos y calles
cafno)

21.Oficina de Equidad y Género 22.Programa Nifiez y Adolescencia
(Atencién a la mujer y Hombres)



23. Atencioén a la persona adulta mayor | 24.
25. Atencion de Emergencias cantonales = 26.
27. Intermediacion laboral 28.

29. Programas de capacitacion para los = 30.

ciudadanos

31. Mantenimiento y cercado de lotes | 32.

baldios (incultos/desocupado)

33. Promocién y Mantenimiento de 34.

complejos turisticos en el cantéon

Servicios Basicos para personas con
discapacidad

Actividades para promocionar la cultura,
deportes y recreacion

Intermediacién laboral para personas con
discapacidad

Aportes en especie para Servicios Yy
proyectos comunitarios

Policia Municipal: Seguridad y Vigilancia

Apoyo econOmico a las asociaciones
comunales

Fuente: Elaboracion propia de la Contraloria de Servicios. Afio: (Por favor indique el afio al

que corresponde la informacién suministrada).

Nota: Adicionar espacios en el cuadro si fuera necesario.

Por favor detallar el listado de los bienes

y servicios gue se brindan, los cuales

deberan coincidir con los que se sefialen en las columnas de las tablas de excel,
asociandolos a la respectiva unidad organizacional (seglin organigrama vigente), en

la cual se gener6 lainconformidad.

SOLO PARA EL USO DE LAS CONTRALORIAS DE SERVICIOS MUNICIPALES

Los servicios, tramites, programas, proyectos o actividades desarrollados por las
Municipalidades fueron obtenidos con base a los definidos por la Contraloria General de la
Republica; de los Informes Anuales de Labores de periodos pasados, asi como de sesiones
de trabajo realizadas por la Secretaria Técnica con distintos Contralores de Servicios

Municipales, en afios anteriores

Servicios municipales:
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Programas de Reciclaje

Bandera Azul Ecoldgica

Mantenimiento de areas verdes o parques, obras y ornato

Recoleccién y tratamiento de basura en areas residenciales

Oficina de Gestion de Residuos

Recoleccioén y tratamiento de basura en areas comerciales

Oficina del medio ambiente, proteccion del medio ambiente

Cambio climatico

Limpieza de vias y sitios publicos

Supervisién y vigilancia de las areas de estacionamiento / parquimetros
Disposicion de areas de estacionamiento/ parquimetros

Mantenimiento y limpieza de Cementerios

Mantenimiento, limpieza y orden de mercados, plazas y ferias
Mantenimiento de la sefializacion vial

Mantenimiento y conservacion de los edificios (incluyendo el patrimonio histérico)
Mantenimiento de rampas en las esquinas

Limpieza de alcantarillado pluvial (alcantarillas, cunetas, cordones de cafio)
Construccion de alcantarillado pluvial (alcantarillas, cunetas, cordones de cafio)
Bacheos y recarpeteo, mantenimiento de caminos y calles

Intermediacion laboral

Intermediacion laboral para personas con discapacidad

Mantenimiento y cercado de lotes baldios (incultos/desocupado)

Policia Municipal: Seguridad y Vigilancia

Tramites municipales

D NANNIN

Tramite para solicitud de permiso de construccion.

Tramite de solicitud de uso de suelo, visado o alineamiento.
Tramite para declaracion de bienes inmuebles.

Tramite para la exoneracién de impuestos.

Programas, proyectos o actividades para el desarrollo cantonal
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Oficina de Equidad y Género (Atencion a la mujer y Hombres)
Programa Nifiez y Adolescencia

Atencion a la persona adulta mayor

Servicios Basicos para personas con discapacidad

Atencion de Emergencias cantonales

Actividades para promocionar la cultura, deportes y recreacion
Programas de capacitacion para los ciudadanos

Aportes en especie para servicios y proyectos comunitarios
Promocién y Mantenimiento de complejos turisticos en el canton
Apoyo econOmico a las asociaciones comunales



|.  ATENCION DE GESTIONES SEGUN SUBDIMENSION

Nota: La informacién que se detalla en esta seccién, tiene como finalidad ayudar al
Contralor (a) de Servicios a comprender el concepto de consultas e inconformidades, donde
deben registrarse y como clasificarlas, de acuerdo con lo que se le solicitara en el Capitulo
IV. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION; razén por la cual no deberé
agregarse como un apartado independiente del Informe, ya que se presenta Unicamente
con fines aclaratorios

Las consultas atendidas por las CS se relacionan con dudas, inquietudes o solicitudes de
informacién que plantean las personas usuarias de los bienes y servicios publicos que
brindan las instituciones. De ahi que las CS las reciben y atienden por diferentes medios,
ya sea en forma personal, escrita, telefénica o por correo electrénico, las cuales no
requieren la apertura de un expediente, ya que en su gran mayoria son resueltas en forma
inmediata.

Para el registro de las consultas que atienden las CS, se ha definido la Tabla 1 como parte
de las tablas de excel que acompafian la presente guia, la cual se puede revisar en detalle
en el Capitulo IV. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION.

En el caso de las inconformidades, para facilitar su proceso de registro en dichas tablas
de excel y partiendo de la experiencia de esta Secretaria Técnica en el procesamiento de
los datos, se ha establecido una Unica dimensiéon denominada Calidad del Servicio, que
comprende a su vez seis subdimensiones para clasificar las inconformidades presentadas
por las personas usuarias.

Se plantea dicha categorizacion tomando en cuenta que estos seis elementos determinan,
cada uno, desde su perspectiva, la calidad con que se brindan los bienes y servicios
publicos, a saber:

Informacion.

Atencion a la persona usuaria.

Tramitologia y gestion de procesos.

Uso inadecuado de los recursos institucionales.
Instalaciones.

Otras.

Estas subdimensiones deben ser utilizadas por todas las CS inscritas en el SNCS. El detalle
de lo que podria comprender cada una de ellas, se presenta a continuacion a modo de
ejemplo, lo cual no significa que estrictamente y en forma textual se debe incorporar para



completar el espacio referente al “Detalle de la inconformidad en forma concreta”, que se
solicita en cada tabal de Excel:

Subdimensién de Informacién:

Comprende las inconformidades relacionadas con informacion deficiente, incompleta o
ausente, a la cual las personas usuarias buscan acceder por los diferentes medios
disponibles. En forma especifica se pueden encontrar aspectos relacionados con:

>
>
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Informacion poco clara sobre los tramites y requisitos.

Paginas web institucionales desactualizadas o carentes de informacién
relacionada con bienes y servicios institucionales, tramites y requisitos,
horarios de atencién a la ciudadania, procesos y procedimientos para
acceder a los bienes y servicios.

Falta de respuesta a las solicitudes de informacion sobre bienes y servicios,
tramites, el estado de situacion y de los resultados a la gestion planteada.
Dificultades en el acceso o ubicacion de expedientes, copias incompletas de
estos e inclusive negativas de fotocopiado.

Cuestionamientos sobre la calidad y confiabilidad de la informacion
proporcionada por los funcionarios.

Falta de conocimiento del funcionario sobre los bienes y servicios o tramites.
Otras relacionadas.

Subdimension de Atencion ala persona usuaria:

Este subdimension se relaciona con aspectos que afectan negativamente la atenciéon
que reciben las personas usuarias en su interaccion con la institucion que presta los
bienes y servicios. Entre estos se encuentran:

>

YVV ¥V VYV V VYV

Falta de amabilidad, cortesia o educacion del funcionario que atiende a la
persona usuaria.

Abuso de autoridad de los funcionarios hacia las personas usuarias.

Falta de interés por parte de los funcionarios en ayudar o atender a las
personas usuarias, agresion psicoldgica, trato grosero.

Aco0so0 por cuestionamientos excesivos del funcionario a la persona usuaria
para evacuar sus dudas.

Falta de equidad en el trato por condiciones especiales tales como personas
adultas mayores, personas con discapacidad.

Falta de capacidad en el nivel de comprension de los problemas planteados
por las personas usuarias.

Dificultad de acceso telefonico.

Desatencion de llamadas.



>

Otras relacionadas.

Subdimension de Tramitologiay gestién de procesos:

Este subdimension comprende las inconformidades relacionadas con la mala gestion
de los procesos y procedimientos que afectan los tramites, bienes y servicios que se
brindan a las personas usuarias. Se detallan aspectos tales como:

VVVVVVVVVVY VYV VVVVY

Tiempos de espera excesivos.

Criterios utilizados para fijacion de tarifas y cobros de bienes y servicios.
Plazos excesivos o atrasos para la resolucion de requerimientos.
Complejidad en la terminologia o procedimientos.

Falta de claridad, definicibn y comunicacién previa de los requisitos o
requisitos no autorizados.

Errores en la documentacion, facturacion o en el envio de estos.
Limitaciones en el tramite para la solicitud de certificados, permisos y
patentes.

Incumplimiento de la jornada laboral.

Complejidad y poca accesibilidad para obtener bienes y servicios.

Falta de resoluciones administrativas.

Carencia de recurso humano que afecta los tiempos de respuesta.

Falta de fichas para la atencion de la persona usuaria.

Mala calidad de los bienes y servicios.

No se cumple con el orden del procedimiento establecido.

Remiten incorrectamente a la persona usuaria a otra oficina o funcionario (a).
No se prestan los bienes y servicios o se hace de forma irregular.

Mal funcionamiento de los sistemas que apoyan el quehacer institucional.
Otras relacionadas.

Subdimensién de Uso inadecuado de los recursos institucionales:

Se relaciona con aspectos vinculados al manejo inadecuado de los recursos
institucionales o procedimientos para beneficio de intereses propios o individuales. En
esta subdimensién se agrupan las inconformidades relacionadas con:

>

Uso inadecuado de vehiculo institucional y conduccién inapropiada.
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Trafico de influencias en la prestacion de los bienes y servicios, tradmites y
contrataciones.

Uso de horas laborales por parte de los funcionarios para fines propios.
Comportamiento inadecuado de funcionarios, por ejemplo, funcionarios
durmiendo en el servicio, ingiriendo alimentos, hablando por teléfono celular,
entre otros.

Hurto o apropiacion de insumos y recursos institucionales.

Solicitud de “mordidas” o “favores” para el acceso a bienes, servicios y
tramites.

Otras relacionadas.

Subdimensién de Instalaciones:

Agrupa las inconformidades que comprenden aspectos propios de las condiciones o
estado de las instalaciones institucionales, que limitan o afectan la prestacion de los
bienes y servicios brindados a las personas usuarias. Se detallan a continuacién
algunos de ellos:

VVY VV ¥V VVY VYV

Incumplimiento de la Ley 7600, “Ley de Igualdad de Oportunidades para las
Personas con Discapacidad y su Reglamento”.

Limitaciones de accesibilidad a las instalaciones.

Existencia de barreras o limitaciones fisicas en la arquitectura del edificio.
Inadecuadas condiciones ambientales y fisicas de los espacios para
atencion a las personas usuarias y de las instalaciones en general.

Falta de sefalizacion en las instituciones, de las diferentes dependencias
gue brindan bienes, servicios y atencién a la persona usuaria.

Falta de mobiliario o mobiliario existente inadecuado.

Dificultades estructurales en las instituciones para brindar acceso a internet
y mejorar la sefial telefonica.

Problemas de acceso a parqueo.

Servicios sanitarios en malas condiciones.

Otras relacionadas.

Subdimensién Otras:

En esta subdimensién se incorporan aquellas inconformidades que no se relacionan
con las anteriores y su detalle. Por ejemplo:

» Falta de respuesta a solicitud por bienes y servicios que no brinda la institucion.



» Disconformidad por vestimenta y presentacion de la persona que lo atendio.

ll. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

Las siguientes indicaciones se aplican a todas las CS inscritas en el Sistema.

La informacién que se detalla en este apartado se registrara en las tablas de excel que
se adjuntan a la presente guia. Contiene 15 tablas por cada tipo de gestion, que fueron
disefiadas de manera sencilla y con formulas ya establecidas para facilitarles su llenado,
por lo que solo se deben digitar los datos en valores absolutos y las columnas en
porcentajes se calculan de manera automatica.

Estos datos deben referirse al afio de gestién que cubre el Informe (afio 2020).

No se deben desglosar cada uno de los casos atendidos, sino los totales del periodo.

En este capitulo se incluyen los datos de todas las gestiones presentadas, tanto por las
personas usuarias externas como internas, en aquellos casos que se atienda a los
funcionarios institucionales. En este caso, es muy importante la recomendacion de
esta Secretaria Técnica, de atender a las personas usuarias externas, ya que son
larazén de ser de las CS, segun lo establecido en la Ley 9158, en funcidon de los
bienes y servicios que brinda la institucién, evitando ademas, roces con la
administraciéon activa. Para estos fines se debe utilizar la clasificacion por
subdimensiones indicadas en el Capitulo Ill. ATENCION DE GESTIONES SEGUN
SUBDIMENSION.

Seguidamente, se indica la finalidad que se busca con la informacién de cada tabla:

1)

2)

Tabla 1 Consultas: se refiere a aquellas que son atendidas y resueltas de manera
inmediata y no ameritan la apertura de un expediente.

Tablas 2, 3, 4, 5, 6 y 7 Inconformidades externas: se incluyen las inconformidades
reportadas por las personas usuarias externas sobre los bienes y servicios que presta
la institucién. Estas deben ser clasificadas de acuerdo con las seis subdimensiones,
segun corresponda.



3)

4)

Tablas 8, 9, 10, 11, 12 y 13 Inconformidades internas: se incluyen las
inconformidades reportadas por funcionarios sobre los bienes y servicios que presta la
institucion, cuando se encuentre claramente definido que la CS las atendera. Estas
deben ser clasificadas de acuerdo con las seis subdimensiones, segun corresponda.

Tabla 15 Otras gestiones: incorpora el detalle de las otras gestiones atendidas por la
Contraloria de Servicios (externas e internas), conforme a la clasificacion que se
establece en el articulo 14 inciso 5 referente a reclamos, denuncias, sugerencias o
felicitaciones. Estas deben ser clasificadas de acuerdo con las seis subdimeniones,
segun corresponda.

ll. APORTES DE LAS CS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS EXITOSAS
QUE FOMENTAN LA PARTICIPACION CIUDADANA Y DESARROLLO DE
METODOLOGIAS PARA FORTALECER SU GESTION CONTRALORA

En este item, se le solicita a cada CS compartir con la Secretaria Técnica y el SNCS,
aguellas experiencias propias en el &rea metodoldgica respecto del disefio de instrumentos,
aplicacion de encuestas de percepcion ciudadana, resultados obtenidos a partir de la
aplicacion de algun instrumento a nivel institucional, para medir la calidad de los bienes y
servicios brindados, experiencias de participacion ciudadana como ferias ciudadanas,
consultas participativas, entre otros, que consideren importantes de poder difundir a nivel
de las demés CS.

Se realiza la encuesta de satisfaccion anual sobre la percepcién de los servicios
brindados, el cuestionario se comparte con todas las jefaturas de la Municipalidad para
que realicen observaciones o cambios en aquellos items que le corresponde.

Respecto a la encuesta a pesar de la situacibn de pandemia se realizé con los
protocolos correspondientes y tuvo aceptacion de la gente.

En relacién a los resultados es importante acotar que todos los servicios obtuvieron una
calificacion de 3 (bueno).

IV. PRINCIPALES NECESIDADES DE LAS CS

Se debe indicar cuales fueron las principales necesidades que tuvo la CS para llevar a cabo
su gestién durante el periodo en estudio (afio 2020), por ejemplo: apoyo de los jerarcas,
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capacitacion al personal actual, personal adicional, cambio en el perfil profesional de los
funcionarios, aprobacion de normativas, u otras.

a. Capacitacion al personal actual
b. Personal adicional

En caso de haber sefialado que existen necesidades de capacitacion, indicar los temas
0 areas especificos en que se requiere dicha capacitacion.

a. Capacitaciones en referencia a planificacion de mejora en los servicios.

DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

Se debe indicar en forma resumida y concreta las principales deficiencias que presenté la
institucion para brindar los bienes y servicios durante el periodo en estudio (afio 2020). Para
ello, se recomienda tomar en cuenta los resultados que obtuvo la CS, a partir de
cuestionarios, encuestas y otros.

Asimismo, se deben de redactar en forma de carencia o faltante, para realmente identificarlo
como un problema o deficiencia, por ejemplo: falta de rampas de acceso para personas con
discapacidad.

Para tal efecto, se adjunta la siguiente tabla:

1.Construccion de alcantarillado pluvial

2.Bacheos y recarpeteo, mantenimiento de caminos 'y
calles.

3.Supervisiéon y vigilancia de las éareas de
estacionamiento autorizado.

Municipalidad de Heredia

Heredia, Avenida Central, Calles 0-1
Teléfonos: (506)2277-1485 (506)2277-6763
contraloriaservicios@heredia.go.cr
www.heredia.go.cr



4.Dispocisibn de éareas de estacionamiento
/parquimetros.

Fuente: Elaboracién propia de la Contraloria de Servicios. Afio: 2020

Nota: Adicionar espacios en el cuadro si fuera necesario.

A su vez, es importante tener presente que estatabla debe ser el insumo para que laCS
fundamente las recomendaciones dirigidas a los jerarcas, de modo que viene a ser
un complemento a los contenidos que deben desarrollarse en el capitulo VIl de la
presente guia.

V. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

De acuerdo con la informacion proveniente de los resultados de la gestién contralora, se le
solicita indicar en la siguiente tabla:

a- ¢Cuales fueron las recomendaciones emitidas por la CS a las autoridades superiores
de la institucién, entendidos como los maximos jerarcas, para mejorar la prestacion de
los bienes y servicios institucionales, en el afio de gestién al que corresponde el
presente Informe?

b- En la columna del bien o servicio afectado, debe considerarse la lista de los bienes y
servicios institucionales, en su totalidad, incluyendo aquellos que se encuentran
asociados al Catalogo Institucional de Tramites, conforme a la Ley 8220, en
concordancia con la informacion detallada en Capitulo Il de este Informe.

c- Enla columna Dependencia involucrada, se refiere a la unidad (es) o departamento (s)
organizacional (es) que tiene (n) la competencia de brindar el bien o servicio respectivo.
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d- Enla columna subdimension, se debe anotar una de las seis subdimensiones utilizadas
para clasificar las recomendaciones, segun lo indicado en el Capitulo .

La informacién anterior debe presentarse en la siguiente tabla:

RECOMENDACION BIEN O DEPENDENCIA SUBDIMENSION
EMITIDA SERVICIO INVOLUCRADA
AFECTADO

Implementar tres
acciones para mejorar lo
servicios municipales de

Permisos de

acuerdo a los resultados » ;

Construccion, Contraloria de

de la encuesta de ) o
. ., Ambiente, Servicios, Desarrollo
satisfaccion. B T
Valoracién y Territorial,
Catastro Ambiente. Informacion

Municipalidad de Heredia

Heredia, Avenida Central, Calles 0-1
Teléfonos: (506)2277-1485 (506)2277-6763
contraloriaservicios@heredia.go.cr
www.heredia.go.cr



mantenimiento un
minimo de
cumplimientos del 95%.

Coordinar la
capacitacién, minimo a
seis funcionarios
municipales en dreas de
servicio al cliente y/o
temas de actualizacion
atinente a la Contraloria
de Servicios.

Al menos realizar 2
actualizaciones anuales
de requisitos para la
solicitud de servicios a
nivel externo,
previamente revisadas
con el departamento
legal.

Encuestas de servicio al
cliente para toma de
acciones especificas de
servicio al cliente.

Contraloria de
Servicios,
Tributacién y
Atencion al Catastro y Servicios

cliente Tributarios.

Campo Ferial,

Becas
Contraloria de
Servicios, Campo
Ferial, Oficina de
Equidad y Género.
Seguridad
Ciudadana

Contraloria de
Servicios, Policia
Municipal

Atencién a la
persona usuaria

Nota: Es importante aclarar que esta tabla servird de base para la elaboracion del
Informe Anual del Jerarca a Mideplan, sobre las acciones desarrolladas por la
organizacion, producto de las recomendaciones emitidas por la CS.



VI. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

Se debe indicar recomendaciones o sugerencias a la Secretaria Técnica, en funcion de su
papel de instancia administradora del SNCS.

a. Capacitaciones virtuales
b. Reuniones con Contralores de Servicios personalizadas, para realizar andlisis de las
necesidades de la Contraloria de Servicios y la importancia para las instituciones

VII.ANEXOS

Nota: toda documentacion que se adjunte al Informe Anual de Labores debe ser remitida
en forma digital (en Word, PDF, Excel o imagenes legibles).

En este Capitulo se hace referencia a los cuadros, graficos, entre otros, como
complemento a la informacion aportada.
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