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I.  INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

La Municipalidad de Heredia es una estructura de caracter politico -juridico que sustenta el sistema
democratico del Cantén de Heredia y que vela por los intereses y servicios cantonales. La
Municipalidad posee la autonomia politica, administrativa y financiera. Su jurisdiccion territorial
incluye los distritos de Heredia (como y sede del gobierno municipal), Mercedes, San Francisco,
Ulloa y Vara Blanca. La Municipalidad de Heredia fomenta la participacion activa, consiente y

democratica del pueblo herediano en las decisiones del Gobierno Local.

Esta compuesto por dos 6rganos, un cuerpo deliberativo denomino Concejo y otro ejecutivo dirigido

por el Alcalde Municipal, ambos érganos de eleccion popular.

a- Mision Institucional:
Un Gobierno local ejemplar, que a través de una administracién municipal eficiente, transparente y

apegada a los principios éticos y legales, optimice sus recursos para contribuir con el mejoramiento
de la calidad de vida de nuestro canton.

b- Visidn Institucional:
Ser una municipalidad modelo dentro del marco de la excelencia, eficiencia y transparencia, que

actde dentro de los principios ético, moral y legal, comprometida con el desarrollo sostenible,
calidad de vida, igualdad de oportunidades y equidad de género de sus habitantes.

c- Valores:

" Responsabilidad
=  Respeto

= Splidaridad

= |ntegridad

= Lealtad

" Honestidad
®  Espiritu de servicios
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d- = Principios Institucionales:

Los principios institucionales permiten alcanzar los resultados que la municipalidad quiere lograr,
pero de forma que los lleven a resultados atin mayores en el futuro, reflejado en la efectividad. Estos
son independientes de nosotros, los cuales se identifican los siguientes:

 Excelencia: Busqueda constante de la calidad en la prestacion de servicios municipales hacia la
poblactén del cantdn.

* Trabajo en equipo: Mutua colaboracién de los funcionarios de la municipalidad para el logro de
objetivos estratégicos y la obtencidn de un resultado comdn.

¢ Economicidad: Implementacion de acciones internas de gestion que buscan la maximizacién de
los recursos financieros, permitiendo el logro efectivo de impactos a nivel del canton.

* Comunicacion asertiva: Habilidad de expresar ideas de forma abierta, honesta y directa dentro del
desarrollo organizacional de la municipalidad, que permite el reconocimiento de los espacios de
derecho y respeto de las personas involucradas y los diferentes grados de responsabilidad vy
construccion existentes a nivel de la organizacion.

* Proactividad: Actitud presente en los y las colaboradores de la municipalidad, que permite
desarrollar una capacidad resiliente a nivel cantonal y requieren de mejores acciones para mejorar
la calidad de vida de la poblacion del canton de Heredia.

* Equidad: Capacidad organizacional de otorgar a cada uno y una de los colaboradores las funciones
y méritos que merecen en la basqueda de resultados efectivos en la municipalidad.

e- Principales productos y servicios institucionales (estratégicos):
Nota: Esta informacidn solo debe llenarse cuando los productos o servicios han variado, han
*surgido nuevos productos o servicios institucionales.

En este item deben anotarse los principales productos y servicios institucionales.
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Otros:

a- Apoyary Coordinar con otras Instituciones diversos proyectos.
b- Atencién de emergencias cantonales.

Il. INFORMACION REFERENCIAL DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

a- DATOS DEL JERARCA INSTITUCIONAL:
Nombre Completo: José Manuel Ulate Avendaio
Teléfono: 22771476
Correo electronico: alcalde@heredia.go.cr "
Nombre completo de la secretaria: Nora Ramirez Corrales
Teléfono: 22771471
Fax: 2277-6765
Correo electronico: nramirez(@heredia.go.cr
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b- DATOS DEL CONTRALOR (A) DE SERVICIOS:

Nombre Completo: Jenny Chavarria Barquero

Cargo: Contralora de Servicios

Puesto: PM 2-B

Profesiéon: Administradora de Empresas

Técnico ( ) Diplomado ( ) Bachillerato ( ) Licenciatura(X) Post-Grado( )
Otro: Indique
Tipo de nombramiento: Propiedad (X)  Interino( )

Desempefio en el cargo:  Sinrecargo ( X) Conrecargo( )

Fecha de nombramiento como Contralor (a) de Servicios: 01/11/2014 (dia, mes y afo)

Tiempo en el cargo como Contralor: 3 Anos 5 Meses
Correo electrdnico: jchavarriaeredia.go.cr
Teléfono: 22771485

c- DATOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS:

Nota: Si la CS no ha variado la informacion de este inciso ¢, favor omitir el llenado de esta
seccién. Los cambios que se generen, deben ser reportados en forma inmediata a la Secretaria
Técnica via correo electronico, para su respectiva actualizacion.

Fecha de creacién de la CS:
Direccion (de la institucion):

Ubicacidn fisica de la CS:

(Por ubicacion fisica, entiéndase la ubicacion de la CS en el espacio fisico de la institucion, por
ejemplo: 1° piso.)

Horario de atencion:

Correo electrdnico:

Correo electrénico adicional:

Teléfono (s):
Fax:

Sitio web institucional donde se visualice la CS:
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d- NORMATIVA QUE RIGE A LA CONTRALORIA DE SERVICIOS®:

Nota: Por favor se les solicita corroborar esta informacion para el Informe Anual de Labores
2017, dado que se estd actualizando la Base de datos integral de todas las CS que conforman
el SNCS y una vez actualizada esta informacién, no sera necesaria en los subsiguientes Informes
Anuales de Labores, excepto que una CS haya modificado, actualizado y reemplazado su
Reglamento Interno de Funcionamiento.

El Reglamento Interno de Funcionamiento, conforme se indica en el Reglamento a la Ley
Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios DE. 39096-PLAN, articulo 16
establece: “El reglamento interno de funcionamiento de cada CONTRALORIA, conforme a lo
dispuesto en el articulo 19 de la LEY, serd emitido de acuerdo con los lineamientos dispuestos
en la LEY y las Guias que al respecto emita la SECRETARIA TECNICA.”

Con base en lo anterior, si posee un Reglamento Interno de Funcionamiento, favor indicar:

Fecha de emision:
Instancia que lo aprobd (el Jerarca, Junta Directiva, u

otra)

No posee la CS un Reglamento Interno de Funcionamiento. Favor indicar el estado en que se
encuentra:

Borrador ( ) Desactualizado ( ) Revisién (X ) Aprobacién por Leyes y Decretos ( ) Proceso de
publicacién ( )

e- UBICACION DENTRO DE LA ESTRUCTURA ORGANICA INSTITUCIONAL

¢Sefialar de que unidad o linea jerdrquica depende la CS si es una unidad staff, una unidad
operativa, etc., y de quién depende? Adjuntar organigrama institucional.

Unidad de staff y depende de la Vice alcaldia.

iConsidera usted que la ubicacion de la CS dentro de la estructura organizativa es la adecuada en el
marco de lo que establece el articulo 11 de la Ley 91587 )
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Explique en uno u otro caso, las razones que lo justifican.

La contraloria de Servicios Depende de la Vice alcaldia y la Ley N° 9158 de Contralorias de
Servicio indica que la misma depende del jerarca de la institucion.

f- RECURSOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

En este apartado se debe presentar la informacion respecto a los diversos recursos con que
cuenta la CS para el desarrollo de sus funciones.

03

» Recurso Humano (funcionarios con que cuenta la CS, no incluir al Contralor (a) de Servicios):

Roxana Viquez Vargas | Oficinista 1 Oficinista 3° afio Universidad

Fuente: Elaboracion propia de la Secretaria Técnica del SNCS

-

++ Recursos Presupuestarios:

Cuenta la Contraloria de Servicios con una partida presupuestaria propia para aplicar en su
gestion anual?

Si (X)

Indique el Monto: ¢ 13.800.000

No( )

Indicar de qué partida presupuestaria institucional depende. Por ejemplo: de una

Gerencia,
monto

de

una

Direccion

Ejecutiva,

etc.

Por favor indicar

el
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En caso de presentar observaciones respecto a este punto, favor realizarlas en este espacio

.,

++ Recursos Presupuestarios:

Si cuenta la Contraloria de Servicios con una partida presupuestaria propia indique:

Monto de los recursos (en miles de colones): ¢ 13.800.000
Origen de los recursos: Presupuesto de la Contraloria de Servicios

IILINSTRUMENTOS APLICADOS
PERCEPCION CIUDADANA

POR LAS CS

PARA MEDIR LA

a) Indique losinstrumentos que utiliza la CS para conocer la percepcion que tiene la ciudadania
de su labor contralora y marque también los instrumentos que utiliza para medir percepcion
de las personas usuarias sobre los productos/ servicios que brinda la institucién.

Observacion participante (realimentacién con los
funcionarios)

Instrumentos aplicados para medir la percepcién | Percepcién de su | Percepcion sobre
utilizados labor contralora | productos/  servicios
(Marcar con X) institucionales
(Marcar con X)
Cuestionarios con entrevistador X
Cuestionarios auto administrados
Cuestionarios telefénicos o
Encuestas de opinidn y de satisfaccion del servicio X
Entrevistas colectivas
Cliente incdgnito X X
Buzdn de Sugerencias
Cuestionarios en la pagina web X
Foros virtuales (Blogs)
Correo especial para personas con alguna
discapacidad
Sistema de control de inconformidades X X
Sesiones de trabajo, focus group y auditorias de
servicios
X

Otros:
Indique:
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IV. INSTRUMENTOS APLICADOS POR LAS CS PARA MEDIR LA PERCEPCION CIUDADANA

b) Indique los instrumentos que utiliza la CS para conocer la percepcion que tiene la ciudadania
de su labor contralora y marque también los instrumentos que utiliza para medir percepcion
de las personas usuarias sobre los servicios/productos que brinda la institucion.

Instrumentos aplicados para medir la percepcion
utilizados

LS

Percepcion de su
labor contralora
(Marcar con X)

Percepcion sobre
servicios/productos
institucionales
(Marcar con X)

Cuestionarios con entrevistador

Cuestionarios auto administrados

Cuestionarios telefdénicos

Encuestas de opinion y de satisfaccion del servicio

Entrevistas colectivas

Cliente incognito

Buzodn de Sugerencias

Cuestionarios en la pagina web

Foros virtuales (Blogs)

Correo especial para personas con alguna
discapacidad

Sistema de control de inconformidades

Sesiones de trabajo, focus group y auditorias de
servicios

Observacion participante (realrmentauén con los
funcionarios)

Otros:
Indique:

.V. 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, aquellas
experiencias propias en el area metodoldgica respecto del disefio de instrumentos, aplicacion de
encuestas de percepcion ciudadana, resultados obtenidos a partir de la aplicacion de algin
instrumento a nivel institucional, para medir la calidad de los servicios brindados, experiencias de
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participacion ciudadana como ferias ciudadanas, consultas participativas, entre otros, que
consideren importantes de poder difundir a nivel de las demas CS.

Para lograr los objetivos de la Contraloria de Servicios, se han realizado encuestas a los usuarios
municipales, entre ellas, la encuesta del Departamento de Intermediacién Laboral, encuesta de
satisfaccidn anual, esta ultima brinda insumos para la implementacién de acciones de mejora.
Otro instrumento que se utiliza es el Sistema OTRS, donde se recogen las diferentes consultas,
inconformidades, denuncias o felicitaciones que se reciben en la Contraloria de Servicios. También
en el mismo sistema se utiliza una encuesta para medir el nivel de servicio de la Contraloria de
Servicios. -

VI. LOGROS ANUALES ALCANZADOS POR LA CONTRALORIA DE SERVICIOS DE ACUERDO
CON EL CUMPLIMIENTO DE METAS DEL PLAN ANUAL DE TRABAJO DE LA CS DEL ANO
BAJO ANALISIS

Se le indica a la CS que en este Capitulo deben anotar los logros alcanzados durante el afio, en
funcién de las metas propuestas en el PAT bajo analisis, en el caso de las que no se pudieron
alcanzar, indicar las razones que limitaron su cumplimiento. Adicionalmente, las metas a
retomar y acciones de mejora para el afio siguiente. Lo anterior, se detalla en la siguiente tabla:

Metas Logros por meta Metas no Razones por las | Metas a retomar
Programadas en alcanzadas que se no se y acciones de
el PAT, afo alcanzaron mejora

Atencién del
de las %95
denuncias
recibidas

Se atiende el
%100

Seguimiento  de
las denuncias

Cliente incégnito

Evaluaciones de
los colaboradores

Capacitaciones a
los colaboradores

que atienden

publico
Capacitar a .No se logro Sin fecha para
colaboradores las
que atienden capacitaciones
.publico hasta el afo
.2018
Reuniones con | Coordinacion de la Se coordina
el CTP | georreferenciacion para el 2018

de las parada
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publicas del
cantéon central de
.Heredia

Encuesta de
_satisfaccion

Persepcion de los
servicios
munipales

Reuniones con

diferentes
jefaturas para
.mejorar el servicio

Campanas de
divulgacion de

manuales
respecto a la Ley
8220 Exceso de

Analizar la Ley, en
que afecta a los
usuarios y a los
colaboradores
.municipales

Seguimiento para
hacer conciencia
entre los

.colaboradores

Tramites.

VII. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

Se debe indicar en forma resumida y concreta qué tipo de inconveniencias presenta la institucién
para prestar los servicios o productos. Se recomienda tomar en cuenta los resultados obtenidos por
la CS, a partir de cuestionarios, encuestas y otros en que se fundamentan los estudios de percepcion
ciudadana.

Se deben de redactar en forma de carencia o faltante para realmente identificarlo como un
problema o deficiencia. Por ejemplo: Falta de rampas de accesos para personas con discapacidad.

Para tal efecto, se adjunta una tabla donde se deben de anotar las principales deficiencias de la
institucion, detectadas segln lo reflejen los requerimientos de las personas usuarias durante el
periodo del Informe o identificadas por la CS segtn los estudios que durante el afio de gestion haya
realizado para tal fin.

Por ello, esta tabla debe ser el insumo para que la CS fundamente las recomendaciones dirigidas a
los jerarcas, de modo que viene a ser un insumo o complemento a los contenidos que deben
desarrallarse en el Capitulo X de la presente Guia.

Deficiencia institucional

1. Oportunidad de Mejora en Servicio al Cliente

2. Falta de personal capacitado en algunas dreas

3. Andlisis de valoracién de plataforma unica de servicios
4, Pendiente actualizacion de requisitos

5. Pendiente un programa de trabajo para mejorar el clima
. organizacional.
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VIII. PRINCIPALES NECESIDADES DE LAS CS

Indique cudles son las principales necesidades que tiene la CS para llevar a cabo su labor de mejor
manera. (Ejemplo: respaldo de los jerarcas, capacitacion al personal actual, personal adicional,
mediante la aprobacion de nuevas plazas, de reubicacion de personal, cambio en el perfil
profesional de los funcionarios, aprobacidn de normativas, presupuesto propio, u otras).

a. Capacitacién al personal actual en cultura y clima organizacional.

b. Capacitacién en Servicio al cliente y mas disposicién de parte de los colaboradores.
c. Enalgunos departamentos se necesitan plazas nuevas.

d. Plataforma Unica de servicios, pero falta infraestructura para esto.

-

En caso de haber indicado que existen necesidades de capacitacién, indicar los temas o areas
especificos en que se requiere dicha capacitacion.

Servicio al cliente, Cultura y Clima organizacional y capacitaciones de motivacién a todo el
personal.

IX. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

La informacién debe presentarse en la siguiente tabla:
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X. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

-

Indicar recomendaciones o sugerencias a la Secretaria Técnica en funcidn de su papel de instancia
coordinadora del SNCS.

Excelente trabajo, felicidades.
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Li& Jenny Chavarria Barquero.

Contralora de Servicios
jchavarria@heredia.go.cr.
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Visto Bueno:

osé MI. Ulate Avendano

C/ Archivo
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INFORME ANUAL DEL JERARCA SOBRE RECOMENDACIONES EMITIDAS POR LA CONTRALORIA DE SERVICIOS
Con base en el Art. 37 de la Ley Reguladora del SNCS

INSTITUCION: Municipalidad de Heredia
NOMBRE DEL JERARCA: José Manuel Ulate Avendafno
NOMBRE DEL CONTRALOR DE SERVICIOS: Jenny Leticia Chavarria Barquero

INFORME CORRESPONDIENTE AL PERIODO: 2017

Municipalidad de Heredia

Heredia, Avenida Central, Calles 0-1
Teléfonos: (506)2277-1471 (506)2277-1475
alcaldia@heredia.go.cr

www.heredia.go.cr
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Atentamente,

Alcaldia Municipal

Municipalidad de Heredia
Heredia, Avenida Central, Calles 0-1
Teldtonos: (506)2277-1471 (506)2277-1475

1 15 P, | g i
;{:\‘l|\||.i.‘ Hereadld. 2ol

www. heredia.go.c



HEREDIA

GOBIERNO LOC

Alcaldia Municipal

Heredia, 05 de abril 2018.
AMH-00358-2018

Licenciada

Adela Chaverri T.

Jefa Secretaria Técnica

Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios

Estimada senora:

Reciba un cordial saludo, le remito Informe anual de las recomendaciones emitidas
por la Contraloria de Servicios durante el periodo 2017.

Atentamente,

Alc de Mun1c1pal

JCB
C/ Archivo

Municipalidad de Heredia

Heredia, Avenida Central, Calles 0-1

Telefonos: (506)2277-1485 (506)2277-6763

- contraloriaservicios@heredia.go.cr
www. heredia.go.cr



UCTURA ORGANIZACIONAL

cipalidad de Heredia

Direccion
3 Inversion Publica

Departamento de
Gestion Vial

Seccion de Gestion
Ambiental

Concejo Alcaldia Municipal
Municipal ..................................... hsssssssssssnnnannannnnny srssnnnnnd
Vicealcaldia
. - ’ r
P PP
! Comités  + _____|_____| Auditoria Asesoriay | _____l_____ Contraloria de
1 Cantonales Interna Gestion Juridica Servicios
] Planificacion o Control
Secretaria Institucional Integral
Conceio
Comunicacion | _____|
Institucional
Direccion de Direccion
Servicios y Gestion de Financiera/
Tributaria Administrativa
Departamento de
Departaniento dé pa _a_ e B Departamento de
. . Administracion Desarrollo
Administracion de . . ; o
. Financiera Socio-Econdmico y
Servicios
Cultural
Departamento de
Servicios
Institucionales
Seccion de Catastro y Seccién Proveeduria Seccién de Seccion de Seguridad
Valoracion Tecnologias de Ciudadana
Informacion

Seccién de Desarrollo

Seccién de Servicios

Seccion de Talento

Territorial Tributarios Humano
Unidad Salud
Unidad Administrativa Ocupacional

_Linea de Coordinacion
Linea de Asesoria
Linea de Autoridad




Institucién:
Dependencia:
Periodo:

Municipalidad de Heredia

Contraloria de Servicios

2017

Total Resueltas|

N =5 | Total Recibidas Resueltas
1 Aceras 3 2 66,67%
2 Aseo de Vias 20 7 35,00%
3 Consulta de impuestos 98 62 63,27%
4 Basura Comercial 1 1 100,00%
5 Calle en mal estado 1 1 100,00%
6 Solicitud de Informacion 1 1 100,00%
7 Estacionamiento Autorizado 8 8 100,00%
8 Gestion Vial 2 2 100,00%
9 Construccion corddn de cafio y cajas de registro 1 1 100,00%
10 Demarcacion Vial 3 3 100,00%
11 Gestion Ambiental 3 3 100,00%
12 Limpieza de Calles y Cafios 2 2 100,00%
13 Mantenimineto de Parques 1 1 100,00%
14 Servicio al cliente 8 8 100,00%
15 Patente 3 3 100,00%
16 Proveeduria 1 1 100,00%
17 Tl 1 1 100,00%
Consultas Servicios 449 410 91,31%
18 Areas Publicas 3 3 100,00%
TOTAL 609 520 85,39%




Institucion Municipalidad de Heredia
Dependen«Contraloria de Servicios
Periodo: 2017

Dimension: Calidad de los Servicios y Productos Institucionales

Términos Absolutos
Total Total Totalen | TotaldeNo| p l'eeata]e 3nmefiﬁ.|e
Recibidas Resueltas Proceso | Resueltas”*| Resueltas | enProceso | Res

1 Consultas sobre impuestos Servicios Tributarios 6 4 2 0 100,00% 0,00%

2 Consulta sobre impuestos Tributacion y Catastro 18 12 6 0 50,00% | 50,00%

3 Atencién denuncias varias Contraloria de Servicios 242 194 48 0 100,00% | 0,00%

4 Inconformidades varias de impuestos Direccidn de Servicios 12 6 0 0,00% | 100,00%
Sugerencias Desarrollo Terrirorial 6 1 0 100,00% 0,00%
Consulta Ti 2 0 66,67% | 66,67%

TOTAL 286 221 65 0 77,27% | 22,73%




Términos Absoltos

F Total de, | Porcentaj | Porct
Total Total Total en No e ~een rcentaje

No. | | municipal qt | Recibidas | Resueltas | Proceso |Resueltas|Resueltas Pfotejs’o ; ﬂpiﬁesueltas
1 Servicio al Cliente Alcaldia Municipal 2 2 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
2 Servicio al Cliente Ambiente 2 2 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
3 Servicio al Cliente Cementerio 1 1 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
4 Servicio al Cliente Control Fiscal y Urbano 1 1 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
5 Servicio al Cliente Direccién Financiera 2 1 1 0 50,00% | 50,00% 0,00%
6 Servicio al Cliente Talento Humano 1 1 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
7 Servicio al Cliente Género 1 0 1 0 0,00% 100,00% 0,00%
8 Servicio al Cliente Mercado 2 2 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
9 Servicio al Cliente Vicealcaldia 3 2 7 0 66,67% | 66,67% 0,00%
10 Servicio al Cliente Tesorerias 4 1 3 0 25,00% 75,00% 0,00%
TOTAL 19 13 7 0 68,42% 36,84% 0,00%




Términos Absolutos

—

~ Términos Relativos

0 | Recibidas

a inc | pro 0 ciona Resueltas | Proceso No e | een |NoResueltas
1 Inspeccién de Aceras Control Fiscal y Urbano 159 101 59 0 63,52% | 37,11% 0,00%
2 Inspeccién de Canoas Control Fiscal y Urbano 1 1 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
3 Inspeccién de Patente Control Fiscal y Urbano 155 112 43 0 72,26% | 27,74% 0,00%
4 Invasion de Areas Publicas Control Fiscal y Urbano 1 1 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
5 Lotes Baldios Control Fiscal y Urbano 194 157 37 0 80,93% 19,07% 0,00%
6 Inspeccién de Construccion Control Fiscal y Urbano 485 339 144 2 69,90% | 29,69% 0,41%
10
TOTAL 1581 1163 419 2 73,56% 26,50% 0,13%




Términos Absolutos

Total de [Porcentaj aj|
Total Total Total en No e een | Porcentaje
NO. n 1 | Recibidas | Resueltas | Proceso |Resueltas Resuelto | Prbces'i‘;_' No Resueltas
1 Gestion Ambiente Ambiente 3 0 3 0 0,00%| 100,00% 0,00%
2 Corta de Arboles Ambiente 1 0 1 0 0,00%| 100,00% 0,00%
3 Aseo de Vias Vias 131 108 23 0 82,44%| 17,56% 0,00%
4 Gestion Ambiente Vias 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
5 Limpieza de Alcantarilla Vias 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
6 Lote inculto Vias 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
7 Servicio de Limpieza Vias 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
8 Aceras Obstruidas Desarrollo Territorial 3 1 2 0 33,33% 66,67% 0,00%
9 Areas publicas Desarrollo Territorial 3 0 3 0 0,00%| 100,00% 0,00%
10 Cordones de Cafio Desarrollo Territorial 1 0 1 0 0,00%| 100,00% 0,00%
11 Inspeccion de puente Desarrollo Territorial 1 0 1 0 0,00%| 100,00% 0,00%
12 Solicitu de obras Desarrollo Territorial 18 9 9 0 50,00% 50,00% 0,00%
13 Parque publico Desarrollo Territorial 17 8 9 0 47,06%| 52,94% 0,00%
14 Solicitud de Informacion Desarrollo Territorial 4 2 2 0 50,00% 50,00% 0,00%
15 Solicitud de malla Desarrollo Territorial 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
16 Boletas Autorizado 19 6 13 0 31,58% 68,42% 0,00%
17 Vias Gestion Vial 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
18 Aceras Gestion Vial 5 i 4 0 20,00%| 80,00% 0,00%
19 Obras Gestion Vial 6 0 6 0 0,00%| 100,00% 0,00%
20 Areas publicas Gestion Vial 9 0 9 0 0,00%| 100,00% 0,00%
21 Construccién de Alcantarillado pluvial Gestion Vial 9 1 8 0 11,11% 88,89% 0,00%
22 Construccion de canos Gestion Vial 13 1 12 0 7,69% 92,31% 0,00%
23 Demarcacion Gestion Vial 20 1 19 0 5,00% 95,00% 0,00%
24 Limpieza de Alcantarilla Gestion Vial 53 44 9 0 83,02%| 16,98% 0,00%
25 Obras Menores Gestion Vial 50 10 40 0 20,00%| 80,00% 0,00%
26 Recarpeteo Gestion Vial 17 5 12 0 29,41%| 70,59% 0,00%
27 Bacheo Gestion Vial 12 i | 11 0 8,33% 91,67% 0,00%




28 Reparacion de parillas metalicas Gestion Vial 19 17 0 10,53% 89,47% 0,00%
29 Obras Mayores Gestion Vial 2 1 0 50,00% 50,00% 0,00%
30 Seguridad Ciudadana Policia Municipal 135 25 110 0 18,52%| 81,48% 0,00%
31 Residuos Sélidos Residuos sdlidos 99 98 1 0 98,99% 1,01% 0,00%
TOTAL 420 188 232 0 44,76% | 55,24% *0,00%




Institucion:
Dependencia:
Periodo:

Municipalidad de Heredia
Contraloria de Servicios
2017

No. A AT _ | Total Absoluto | Total Relativo
1 Alcaldia Municipal 5 0,17%
2 Ambiente 10 0,35%
3 Aseo de Vias 160 5,57%
4 Cementerio 1 0,03%
5 Comunicacién 1 0,03%
6 Contraloria de Servicios 734 25,54%
7 Control Fiscal y Urbano 1006 35,00%
8 Desarrollo Territorial 84 2,92%
9 Direccion Financiera 2 0,07%
10 - |Direccion de Servicios 20 0,70%
11 Estacionamiento Autorizado 25 0,87%
12 Gestion Vial 376 13,08%
13 Talento Humano 0,03%
14 lgualdad Equidad y Género 0,03%
15 Mercado 0,07%
16 Patente 0,03%
17 Policia Municipal 135 4,70%
18 Proveeduria 3 0,10%
19 Residuos Sélidos 100 3,48%
20 Servicios Tributarios 131 4,56%
21 Seccion TI 10 0,35%
22 Tesoreria 9 0,31%
23 Tributacion y Catastro 49 1,70%
23 Vicealcaldia 8 0,28%

’ TOTAL ¥ 2874 100,00%

Y Es importante recordar que el Total corresponde a la sumatoria de las inconformidades externas de las tablas 2




