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Il. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

Los componentes principales del Marco Estratégico Institucional son: la mision,
vision y valores, los cuales se definen a continuacion:

a-Mision Institucional: Desarrollar las politicas y acciones administrativas de apoyo a
la gestion municipal, asi como la vigilancia, direccion y administracion de los recursos
de la manera mas eficiente a efecto de que los programas de servicios e inversion,
puedan cumplir con sus cometidos.

B-Vision Institucional: Dotar de un medio ambiente sano y limpio, que permita a
través de una adecuada prestacion de servicios al desarrollo, fisico y mental de los
habitantes del canton, en un marco de desarrollo urbano regulado en forma racional, con
los recursos econémicos debido al pago puntual de los impuestos.

c-Valores de la Institucion:
Compromiso.

Etica.

Respeto.

Responsabilidad.
Humanismao.

D-Objetivos Institucionales:

1-Mejorar y adecuar la gestién de recursos humanos a las técnicas existentes en materia
de Administracion de Personal, conjuntamente con la busqueda continua del
mejoramiento del funcionario a través del desarrollo del recurso humano.

2-Disponer de los mecanismos debidos para la obtencion de recursos financieros, el
control presupuestario para el desarrollo de proyectos.

3-Poseer la tecnologia de punta que permita el desarrollo de la gestion municipal en
forma eficaz y eficiente.

4-Definir el sistema de control interno por medio del cual se evalle la gestion que se
realiza y se apliquen modificaciones y ajustes en forma acorde con la legislacion
vigente.

5-Establecer politicas de desarrollo econémico y social en el Cantén, a través de
acciones en los campos de medio ambiente, cultura, formacion y capacitacion,
seguridad ciudadana, genero, nifiez y adolescencia.

e- Tipo de Servicios Estratégicos que brinda la Municipalidad.

Principales productos y servicios institucionales

1.Aseo de vias y sitios publicos 2.Mantenimiento de calles cantonales

3.Mantenimiento de parques y obras de 4.Recoleccion y tratamiento de residuos
Ornato. Sélidos.

5.Recoleccion de basura reciclable 6.Alcantarillado Pluvial

7.Administracion de Cementerios 8.Administracion de Biblioteca




9.Administracion de Mercados, Plazas y
Ferias

10.Estacionamientos con boleta

11.Notificacion a los duefios de lotes para
su limpieza

12.Notificacion a duefios para
construccion
de aceras

13.Tramite solicitud de patentes

14.Tramite para solicitud de permiso de
construccion

15.Tramite de solicitud de uso de suelo,
visado o alineamiento

16.Trémite para declaracion de bienes
inmuebles

17.Tramite para la exoneracion de
impuestos

18.Atencion en la Oficina de la Mujer

19.Asignacion de becas

20.Intermediacion de empleo

21.Atencion en la Oficina de la Nifiez,
Adolescencia y Adulto Mayor

22 .Atencion en la Oficina de Diversidad

I11. INFORMACION REFERENCIAL DE LA CONTRALORIA DE

SERVICIOS Y SUS COLABORADORES

a-DATOS DE LA JERARQUIA INSTITUCIONAL.

Concejo Municipal

Presidente: Sefiora. Irene Campos Jiménez

Correo Electronico: irene.campos@munigoicoechea.com

Teléfono: 2527-66-59.
Fax: 2253-11-31.

Alcaldesa Municipal: Licenciada. Ana Lucia Madrigal Faerron
Correo Electronico: ana.madrigal@munigoicoechea.com

Profesion: Licenciada en la carrera de Administracion de Empresas.

Teléfono: 2527-66-11.
Fax: 2253-79-46.

b-DATOS DEL CONTRALOR DE SERVICIOS

Licenciado. Melvin Montero Murillo

Correo Electrénico: contraloria@munigoicoechea.com

Profesion: Abogado.

Grado Académico: Licenciado en la Carrera de Derecho.

Puesto: Contralor de Servicios.
Tipo de Nombramiento: Interino.

Fecha de nombramiento: 22 de junio del 2012.

Desempefio en el cargo: Sin recargo.
Tiempo en el cargo: 4 afios 8 meses.

c-DATOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

Nota: No ha variado la informacién del afio anterior.

d-NORMATIVA QUE RIGE A LA CONTRALORIA DE SERVICIOS
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Esta Contraloria de Servicios SI posee un Reglamento Interno de Funcionamiento.
Fecha de emision: 10 de marzo del 2014,

Instancia que lo aprobd: Concejo Municipal, Sesion Ordinaria, celebrada el dia 10 de
marzo del 2014, articulo 28, aprobacion por unanimidad y en firme. Publicado en la
Gaceta N° 70 del 9 de abril de 2014.

e- UBICACION DENTRO LA ESTRUCTURA ORGANICA INSTITUCIONAL

La Contraloria de Servicios depende del Concejo Municipal, por acuerdo en Sesion
N° 51-13, articulo 20°, celebrada el dia 17 de diciembre de 2013, se aprob6 Dictamen
N° 03-13 de la Comisidn especial de Estudio del Manual Organizacional, en el inciso c)
del por tanto indica “Se traslada en el Mapa Basico Organizacional, el Proceso de
Contraloria de Servicios de ser una dependencia de la Alcaldia Municipal, a pertenecer
directamente al Concejo Municipal.

Considero que la ubicacién de la Contraloria de Servicios dentro de la estructura
organizativa Sl es la adecuada en el marco de lo que establece el articulo 11 de la Ley
9158. Permite mayor independencia funcional.

f- RECURSOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

Recurso Humano

Nombre de Funcionaria Puesto Grado Académico
Giselle Fernandez Salazar Secretaria Secretaria Ejecutiva
Tatiana Herndndez Mora | Gestion de Apoyo Temporal Licda. Administracion

Recursos Presupuestarios.

La Contraloria de Servicios para el cumplimiento de sus funciones, en el afio 2016, se le
asignd un presupuesto de ¢ 53.662.401,11 (Cincuenta y tres millones seiscientos sesenta
y dos mil cuatrocientos un colén con 11/100); es un presupuesto propio para su
aplicacion en la gestion anual.

Recursos fisicos, tecnoldgicos, materiales y equipo:

Recursos fisicos Si No | Cantidad
Cuenta con su propio espacio fisico (oficina) X
Cuenta con espacio adecuado X
Cuenta con fax X
Cuenta con teléfono X 2
Cuenta con linea telefonica propia X
Cuenta con computadoras X 3
Cuenta con impresoras X 3
Cuenta con fotocopiadora X 1
Cuenta con materiales de oficina necesarios (papeleria y X
otros)
Cuenta con acceso a internet X
Cuenta con scanner X




Cuenta con camara X
Cuenta con computadora portatil X
Cuenta con proyector (video beam) X
Otros: (Pizarra)

IV. INSTRUMENTOS APLICADOS POR LA CONTRALORIA DE SERVICIOS
PARA MEDIR LA PERCEPCION CIUDADANA

Instrumentos aplicados para medir la
percepcion utilizados

Percepcién de su
Labor contralora

Percepcion sobre
Servicios/ productos
institucionales

Cuestionarios con entrevistador

X

X

Cuestionarios auto administrativos

Cuestionarios telefénicos

Encuestas de opinion y de satisfaccion
del servicio.

Entrevistas colectivas

Cliente incgnito

Buzbn 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 (realimentacién
con los funcionarios)

Otros




V. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

Tabla 1
Principales unidades organizacionales que originan las inconformidades
e Unidad Organizacional Tota_l Total inconf. (%)
Inconformidades
1 Otros 0 0.00%
2 Alcaldia Municipal 65 4.28%
3 Alcantarillado Pluvial 179 11.79%
4 Archivo Central 0.00%
5 Auditoria 0.07%
6 Catastro 0.13%
7 Cobros, Licencias y Patentes 314 20.69%
8 Computo 0 0.00%
9 Consultorio Médico 0 0.00%
10 Contabilidad 0 0.00%
Departamento de Recursos
11 Humanos 0 0.00%
12 Direccion Administrativa 6 0.40%
13 Direccién de Desarrollo Humano 0 0.00%
14 Direccidn de Gestibn Ambiental 40 2.64%
Direccion de Ingenieria, Operaciones
15 y Urbanismo 550 36.23%
16 Direccion Juridica 0 0.00%
17 Escuela de Musica 0 0.00%
18 Estacionamientos con Boleta 1 0.07%
19 Mercado Libre 0 0.00%
20 Oficina de Diversidad 0 0.00%
21 Oficina de la Mujer 0 0.00%
Oficina de Nifiez, Adolescencia y
22 Adulto Mayor 0 0.00%
23 Parques y Zonas Verdes 88 5.80%
24 Plataforma de Servicios 0 0.00%
25 Proveeduria 0 0.00%
26 Sanidad e Higiene 242 15.94%
27 Seccion Obras 1 0.07%
28 Secretaria del Concejo Municipal 1 0.07%
29 Taller Mecanico 0 0.00%
30 Tesoreria 3 0.20%
31 Contraloria de Servicios 3 0.20%
32 Unidad técnica de Gestién Vial 22 1.45%
TOTAL 1518 100.00%




Institucidn: Municipalidad de Goicoechea

Dependencia: Contraloria de Servicios

Periodo: 2016

Términos Absolutos Términos Relativos
Total de
No Porcentaje | Porcentaje
Total Total Total en | Resueltas | Porcentaje en No
Recibidas | Resueltas | Proceso » Resueltas Proceso Resueltas
No llegan
recibos de Direccién
1 cobros L X 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
L Administrativa
municipales a
la casa
Problema con
2 g:::ema en Tesoreria 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Municipales
Informacion
sobre h - L
3 programas de | Direccion de Gestion 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Desechos Ambiental
Sélidos
Solicitud de
informacién Direccion de Ingenieria,
4 Ley de Operaciones y 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Construccién Urbanismo
No reciben de Cobros, Licencias y
5 cobros Palten tes 3 3 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Problemas con Cobros, Licencias y
6 Multa de Paltentes 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
cobro
Direccién de
recibo no Cobros, Licencias y
7 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
corresponde a Patentes
contribuyente
TOTAL 9 9 0 0 100,00% 0,00% 0,00%




Institucién: Municipalidad de Goicoechea

Dependencia: Contraloria de Servicios

Periodo: 2016

Términos Absolutos Términos Relativos
UeiElel Porcentaje | Porcentaje
Total Total Total en No Porcentaje en ) No )
Recibidas | Resueltas Proceso Resueltas | Resueltas
/a Proceso Resueltas
Mal trato de | Direccion
1 Funcionario Administrativa/Alcaldia 3 2 1 1 66,67% 33,33% 33,33%
Municipal Municipal
No permiten DI L,
2 sentarse en reccion 1 1 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
Plataforma Administrativa
con sus hijos
3 Mal trato de | Cobros, Licencias y 1 1 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
Inspector Patentes
TOTAL 5 4 1 1 80,00% | 20,00% 20,00%

Nota: Esta Contraloria estd a la espera de la respuesta y solucidn por parte de la Alcaldia Municipal, dandole el seguimiento

correspondiente



Institucion:

Dependencia:

Municipalidad de Goicoechea

Contraloria de Servicios

Periodo: 2016
Tabla 4
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimension Calidad del Servicio)
Términos Absolutos Términos Relativos
L lCC L organizal:i:::::‘/servicio
inconformidad L Total de ; ;
- e D Telte e Total Total Total en No Porcentaje Porc::taje Porchel::taje
R © municipal que la Recibidas | Resueltas | Proceso |Resueltas | Resuelto
genera Ia Proceso | Resueltas
No.
No responden Direccién
1 en Central L . 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
- Administrativa
Telefénica
Solicitud de
2 Limpieza de Alcantarillado Pluvial 131 130 1 1 99,24% 0,76% 0,76%
Alcantarillas
Solicitud
Mantenimiento Parques y Zonas
3 de Area Verde Verdes/Alcaldia 49 47 2 2 95,92% 4,08% 4,08%
Municipal Municipal
Solicitud
Mantenimiento
4 de Area de Parques y Zonas 20 20 0 0 100,00% | 4,08% 4,08%
Juegos/Deportes Verdes
Municipal
Solicitud Corta Paraues v Zonas
5 /Poda de quesy 24 24 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
Verdes
Arboles
e | s
6 P Higiene/Alcaldia 4 4 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
parte de .
X . Municipal
funcionarios
Recoleccion
7 Basura No Sanidad e Higiene 32 32 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Tradicional
Limpieza de Sanidad e
8 Cafios Higiene/Direccion de 109 109 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Gestion Ambiental
Recoleccion de Sanidad e
9 Basura Higiene/Direccién de 88 88 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Gestion Ambiental
Camion
Recolector deja
10 basura y malos Sanidad e Higiene 6 6 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
olores después
que pasa
Cobro por
servicio de
11 alcantarillado y Catastro 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
no existen
alcantarillas
Calles en mal Unidad Técnica de
12 estado Gestion Vial/Alcaldia 21 18 3 3 85,71% 14,29% 14,29%
Municipal
Hundimiento de Unidad Técnica de
0, 0, 0,
13 Calle Gestion Vial 10 9 1 1 90,00% 10,00% 10,00%
Reparacion de . o
14 Puente en mal Unidad Técnica de 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Gestion Vial
Estado
Demarcacion de Unidad Técnica de ) . )
15 Cafios Gestién Vial 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
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Lenta respuesta Cobros. Li .
16 a solicitud de © n;s, lcenciasy 1 1 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
patente atentes
Trabajo de la
17 Municipalidad Alcaldia Municipal 5 3 2 2 60,00% | 40,00% | 40,00%
mal terminado
Basurero a Cielo 3 » . . .
18 Abierto Alcaldia Municipal 9 7 2 2 77,78% 22,22% 22,22%
TOTAL 514 503 11 11 97,86% 2,14% 2,14%

Nota: Esta Contraloria estd a la espera de la respuesta y solucidn por parte de la Alcaldia Municipal y el departamento de
Alcantarillado Pluvial,

dandole el seguimiento correspondiente.

Institucién:

Dependencia:

Periodo:

Municipalidad de Goicoechea

Contraloria de Servicios

2016

Términos Absolutos

Términos Relativos

Total de
No Porcentaje | Porcentaje
Total Total en | Resueltas | Porcentaje en No
Total Recibidas | Resueltas | Proceso » Resuelto Proceso Resueltas
Problemas Direccién
1 acceso al Administrativa
parqueo 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Mantenimiento
2 al Area de Tesoreria
Cajas 2 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 4 4 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
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Institucion:

Dependencia:

Municipalidad de Goicoechea

Contraloria de Servicios

Periodo: 2016
Tabla 6
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimension Otras)
Términos Absolutos Términos Relativos
Unidad
Detalle de la organizacional/servicio
inconformidad en forma | -producto institucional
icinal | Total de
concet © municipal que fa Total No Porcentaje | Porcentaje
genera Total Total en Resueltas | Porcentaje en No
No. Recibidas | Resueltas | Proceso w Resuelto Proceso Resueltas
Carro con venta de
frutas estacionado todo ; ;
1 el dia y boleta indica EStac"’gerZ'tZ"to con 1 1 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
permiso de media hora.
Venta de Productos en la
2 Feria sin permiso Secretaria Municipal 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
sanitario
Solicitud de colocacidén
3 de tapas de alcantarillas | alcantarillado Pluvial 40 40 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud de construccion
4 de rampas/cunetas Alcantarillado Pluvial 4 4 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud de Rétulo "No
5 Botar Basura" Sanidad e Higiene 8 8 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud de Volantes
6 para informacion de Sanidad e Higiene 13 13 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
recoleccion de basura
Empleados Municipales
7 tiran la basura diagonal a Auditoria 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
la casa
Botadero de Basura en , -
8 lote baldio Contraloria de Servicios 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Denuncia a particular
9 por no pago de Contraloria de Servicios 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
impuestos
Construccion de casa sin i .
10 permisos Contraloria de Servicios 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Inspeccionar registro de
11 propiedad Catastro 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Problema con capa de ) o
12 asfalto por movimiento Unidad Técnica de 1 1 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
de tierra Gestion Vial
Tiradero de Basura No Direccién Gestion
13 Tradicional Ambiental 12 12 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Recoleccion de Maleza/ Direccién Gestion
14 arboles Ambiental 4 4 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Basura Tirada en Rios Di ion Gestid
15 recclon estion 6 6 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
Ambiental
Botadero de Tierray Direccién Gestion
16 Escombros Ambiental 4 4 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud de Muro de Direccion de Ingenieria,
17 Proteccion Operaciones y 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Urbanismo
Inspecciérj por Direccion de Ingenieria,
18 construccion en Area de Operaciones y 3 3 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Proteccion Ambiental Urbanismo
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Inspeccion a

Direccién de Ingenieria,

19 construccién que invade Operaciones y 32 32 100,00% 0,00% 0,00%
propiedad Urbanismo
|nSP?CCié” Movimiento | pireccién de Ingenieria,
20 de Tierra Operaciones y 13 13 100,00% 0,00% 0,00%
Urbanismo
Construccién en Lote Direccion de Ingenieria,
21 Municipal Operaciones y 37 37 100,00% 0,00% 0,00%
Urbanismo
Inspeccion construccion | pireccién de Ingenieria,
sin permisos i
2 Operacionesy - 144 144 100,00% | 0,00% 0,00%
Urbanismo/Alcaldia
Municipal
Supervisién de Direccién de Ingenieria,
23 Construccion Operaciones y 92 92 100,00% 0,00% 0,00%
Urbanismo
Solicitud cierre de Lote Direccién de Ingenieria,
24 Municipal Operaciones y 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Urbanismo
Cons'truccién afecta Direccién de Ingenieria,
25 propiedad Operaciones y 115 115 100,00% 0,00% 0,00%
Urbanismo
Solicitud de construcciéon | pireccién de Ingenieria,
26 de cafios Operaciones y 8 8 100,00% 0,00% 0,00%
Urbanismo
Dafio/reparacion de Direccion de Ingenieria,
27 rampas y/o cafios Operaciones y 32 32 100,00% 0,00% 0,00%
Urbanismo
Alcantarillas mal Direccién de Ingenieria,
28 construidas Operaciones y 21 21 100,00% 0,00% 0,00%
Urbanismo
Recoleccion de Direccién de Ingenieria,
29 escombros por Operaciones y 52 52 100,00% 0,00% 0,00%
construccién Urbanismo
Reparacion de Puente Direccion de Ingenieria,
30 Operaciones y 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
Urbanismo
Aceras . .
31 obstaculizadas(Ley 7600) | Cobros, Licenciasy 56 56 100,00% | 0,00% 0,00%
Patentes
Denuncia por Cobros, Licencias y
32 contaminacién sdnica Patentes 14 14 100,00% 0,00% 0,00%
Local sin Patente de Cobros, Licencias y
33 funcionamiento Patentes 92 90 97,83% 2,17% 2,17%
Construccion/Reparacion Cobros, Licencias y
34 de Aceras Patentes 36 32 88,89% 11,11% 11,11%
Venta de Licor en Cobros, Licencias y
35 horario no permitido Patentes 6 6 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud de Cobros, Licencias y
36 Mantenimiento de Lote Patentes 81 80 98,77% 1,23% 1,23%
Problemas con canoas Cobros, Licencias y
37 de casa de habitacion Patentes 10 9 90,00% 10,00% 10,00%
Ventas ambulantes sin Cobros, Licencias y
38 permiso Patentes 8 8 100,00% | 0,00% 0,00%
Colocacién de tapas a Cobros, Licencias y
39 ceniceros Patentes 3 3 100,00% 0,00% 0,00%
Solicitud de Construccion
40 de rampas Alcaldia Municipal 3 1 33,33% 66,67% 66,67%
Reparacion/Limpieza de i .
41 Alcaldia Municipal 15 10 66,67% 33,33% 33,33%

cafios y/o alcantarillas
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Solicitud de instalacién

42 de cunetas Alcaldia Municipal 5 5 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Caida de nifia en hueco

43 en construccion de Salén Alcaldia Municipal 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Comunal
Denuncia de perro que

a4 mordi6 a sefior en Alcaldia Municipal 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Plantel Municipal
Mal uso de instalaciones
deportivas de

45 Municipalidad Alcaldia Municipal 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Verificacién de uso de i »

46 patente Alcaldia Municipal 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

47 Construccion Peligrosa Alcaldia Municipal 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

TOTAL 986 971 15 15 98,48% 1,52% 1,52%

Nota: Esta Contraloria estd a la espera de la respuesta y solucion por parte de la Alcaldia Municipal y el departamento de
Alcantarillado Pluvial, dandole el seguimiento correspondiente.
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Principales Inconformidades presentadas por Usuarios Externos

No. Detall Términos Absolutos Términos Relativos
etalle
Resueltas | En Proceso | Total Recibidas | Resueltas | En Proceso | Total Recibidas
1 Otros 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
2 | Alcaldia Municipal 48 17 65 3.16% 1.12% 4.28%
3 | Alcantarillado Pluvial 178 1 179 11.73% 0.07% 11.79%
4 Archivo Central 0 0.00% 0.00% 0.00%
5 | Auditoria 0 0.07% 0.00% 0.007%
6 Catastro 2 0 2 0.13% 0.00% 0.13%
7 Cobros, Licencias y Patentes 306 8 314 20.16% 0.53% 20.69%
8 | Computo 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
9 Consultorio Médico 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
10 | Contabilidad 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
11 | Departamento de Recursos Humanos 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
12 | Direccion Administrativa 6 0 6 0.40% 0.00% 0.40%
13 | Direccion de Desarrollo Humano 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
14 | Direccion de Gestion Ambiental 40 0 40 2.64% 0.00% 2.64%
Direccién de Ingenieria, Operaciones y
15 | Urbanismo 550 0 550 36.23% 0.00% 36.23%
16 | Direccion Juridica 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
17 | Escuela de Mdsica 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
18 | Estacionamientos con Boleta 1 0 1 0.007% 0.00% 0.07%
19 | Mercado Libre 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
20 | Oficina de Diversidad 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
21 | Oficina de la Mujer 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
Oficina de Nifiez, Adolescencia y Adulto
22 | Mayor 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
23 | Parquesy Zonas Verdes 88 0 88 5.80% 0.00% 5.80%
o4 | Plataforma de Servicios 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
25 | Proveeduria 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
26 | Sanidad e Higiene 242 0 242 15.94% 0.00% 15.94%
27 | Seccién Obras 1 0 1 0.07% 0.00% 0.07%
2g | Secretaria del Concejo Municipal 1 0 1 0.07% 0.00% 0.07%
29 | Taller Mecanico 0 0 0 0.00% 0.00% 0.00%
30 | Tesoreria 3 0 3 0.20% 0.00% 0.20%
31 | Contraloria de Servicios 3 0 3 0.20% 0.00% 0.20%
32 | Unidad Técnica de Gestion Vial 21 1 22 1.38% 0.07% 1.45%
TOTAL 1491 27 1518 98.22% 1.78% 100.00%
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Inconformidades Recibidas en el afio 2016 por Meses
No.
Detalle = -
Resueltas En Proceso Total Recibidas Promedio ponderado
1 ENERO 68 1 69 4.56%
2 FEBRERO 141 1 142 9.46%
3 MARZO 93 0 93 6.24%
4 | ABRIL 166 1 167 11.13%
5 MAYO 159 0 159 10.66%
6 |JUNIO 127 3 130 8.52%
7 |JULIO 114 2 116 7.65%
8 | AGOSTO 118 1 119 7.91%
9 | SEPTIEMBRE 94 3 97 6.30%
10 | OCTUBRE 107 4 111 7.18%
11 | NOVIEMBRE 99 4 103 6.64%
12 | DICIEMBRE 205 7 212 13.75%
TOTAL 1491 27 1518 100.00%

VI. APORTES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS A PARTIR DE
INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS EXISTOSAS QUE FOMENTAN LA
PARTICIPACION CIUDADANA Y DESARROLLO DE METODOLOGIAS
PARA FORTALECER LA GESTION CONTRALORA

1. Se establecié Convenio con la Compariia Nacional de Fuerza y Luz., para el reporte
de averias del alumbrado publico, en esta Contraloria de Servicios se recibe el reporte y
por medio de correo electronico se coordina con la CNFL, para la atencion de la averia.

2. La Contraloria de Servicios colaboré con la actualizacion de datos de los
contribuyentes, con el fin de no emitir recibos de pago de servicios e impuestos de
forma fisica. El recibo se envia a través del correo electronico del usuario para el
correspondiente pago, utilizando los diferentes medios tecnoldgicos disponibles.

3. A efecto de medir la percepcion de los servicios, se realizd una encuesta a los
contribuyentes.

4. Se realizan visitas de campo, atendiendo peticiones de los ciudadanos y ciudadanas
del Cantdn. Asimismo, se participa en reuniones de vecinos, asambleas de Asociaciones
de Desarrollo Comunal, como parte del acercamiento l6gico que debe tener toda
Contraloria de Servicios, en aras de buscar solucion a los problemas comunales, a través
de la participacién ciudadana.
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VII.DEFICIENCIA INSTITUCIONAL

Deficiencia Institucional

1. Deficiente coordinacion interdepartamental para la conclusion adecuada de trabajos,
por ejemplo se realiza chapea y limpieza de una zona verde y no se retira la biomasa o

desechos.

2. El edificio donde opera la Direccion de Desarrollo Humano, no cuenta con un

ascensor, las instalaciones deben acondicionarse conforme a la Ley 7600.

3. Limpieza de alcantarillas deficiente,

en algunos casos no se cumplié con la

programacion de los trabajos, o los mismos no se concluyen debidamente.

4. El problema con el mantenimiento de la red vial Cantonal es latente.

5. Aln falta mucho por realizar en cuanto al tratamiento de los residuos solidos,

conforme a la ley.

VII1.PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

Falta la creacion y aprobacion de una plaza mas, dado el volumen de trabajo de la
Contraloria de Servicios. Sea dos funcionarios no son suficientes para atender a los
contribuyentes y pablico en general.

IX. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

Recomendacion Hubo Acciones Resultado Razones del porqué
emitida aceptacion | realizadas por el final no
jerarca se acogio la
recomendacion
Si |No
Con la aprobacién

Solicitud de partida del presupuesto del
en el Presupuesto 2016 por parte del Se contrat6 a la
2016 de una partida Concejo Municipal, |persona para
de ¢ 4.000.000,00 se logro contar con | prestar el
para servicios de dicho recurso. La servicio a la
Gestion y Apoyo de Administracion Contraloria de
la Contraloria de realiza el proceso de | Servicios.
Servicios X contratacion.
En oficio CS-0012- En oficio DAD En oficio PROV
16,1aCS 00377-2017, suscrito | 0134-2017, el
recomienda la por el Lic. Sahid Depto.
colocacion de Salazar C, Director | Proveeduria,
rotulos de Prohibido Advo, emite emite la orden
Fumar, en la entrada instrucciones para su | compra de los
de la Municipalidad | X cumplimiento. rotulos.
Sobre medidas de
seguridad en la En oficio DAD- En DAD-01411-
salida de vehiculos 01412-2016, 2016, solicita la
de las instalaciones instrucciones sobre | cotizacion para
municipales. medidas de instalar sistema

X seguridad. de seguridad.
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Coordinar con En AG 02632-2016, | CONAVI,

CONAVI para se agradece el coloca tapas a
atender peticion del cumplimiento con lo | las alcantarillas
Sr. Herndn Calvo M | X solicitado debidamente.

Nota: Considera esta Contraloria de Servicios, que dichas recomendaciones son las de
mayor relevancia, evidentemente cuando se tramita una peticién, queja o
inconformidad, tacitamente lleva una recomendacion. Mejor aun cuando se emite un
oficio, referente a algun tramite, explicitamente se incluye una sugerencia.

X.RECOMENDACION A LA SECRETARIA TECNICA
Ninguna.

XI. ANEXOS

1- RESULTADOS ENCUESTA “PERSEPCION DE SERVICIOS”

Se realizaron 200 encuestas durante los meses de octubre y noviembre del presente afio, a fin de
conocer el grado de satisfaccion que tienen los contribuyentes de la Municipalidad de
Goicoechea, respecto a los servicios que presta.

Estas encuetas se realizaron dentro del Palacio Municipal en las dependencias de Plataforma de
Servicios, Cajas y Patentes y en las afueras del Palacio. También fueron realizadas en los
alrededores del Parque Central Santiago Jara de Guadalupe, asi como en las Piscinas
Municipales.

Al realizarse las encuestas en estos distintos sectores se obtuvieron respuestas de contribuyentes
que viven en los diferentes distritos del Cantdn, lo que ayudo a identificar mas aun la percepcion
que tienen con respecto a los servicios que presta esta Municipalidad.

DISTRITOS DE GOICOECHEA

DISTRITO ENCUESTADOS PORCENTAIJE
GUADALUPE 81 41%
SAN FRANCISCO 13 7%
CALLE BLANCOS 18 9%
MATAPLATNO 24 12%

IPIS 28 14%
PURRAL 26 13%
RANCHO REDONDO 10 5%

TOTAL 200 100%
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DISTRITOS DE GOICIECHEA

| 5%

B GUADALUPE
B SAN FRANCISCO
o 40% ) )

M CALLE BLANCOS
H 14% H MATAPLATNO
| IPIS

M PURRAL

H 12% M RANCHO REDONDO

o 7%

M 9%

Para poder medir el grado de satisfaccion de los contribuyentes con los diferentes servicios que
presta esta Municipalidad, se les pidi6 que calificaran los Servicios Externos, Servicios Sociales y
muy importante el Servicio al Cliente, estos cada uno en sus diferentes areas, que se detallan a
continuacién de acuerdo a la encuesta que se les realizo.

¢COMO CALIFICA LOS SERVICIOS EXTERNOS QUE BRINDA LA
MUNICIPALIDAD?

SERVICIO DE RECOLECCION DE BASURA

EXCELENTE 61 31%
BUENO 95 48%
REGULAR 34 17%
MALO 7 4%
N/A 3 2%
TOTAL 200 100%

SERVICIO DE RECOLECCION DE BASURA
4% 2%

M EXCELENTE
31% HEBUENO

M REGULAR
H MALO

HN/A

Como se observa en este cuadro de las 200 personas encuestadas un 31% considera que el
servicio de recoleccion de basura es Excelente, un 48% lo califico como Bueno y tan solo el 4%
lo califico como Malo.
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SERVICIO DE MANTENIMIENTO VIAL

EXCELENTE 7 4%
BUENO 37 19%
REGULAR 78 39%
MALO 73 37%
N/A 5 3%
TOTAL 200 100%

| MANTENIMIENTO VIAL
3% 4%

e

19% H EXCELENTE
37% H BUENO
M REGULAR
H MALO
39% o /A

En cuanto al servicio de mantenimiento vial el 37% de los encuestados los consideran como
Malo, el 39% lo calificaron como Regular, un 19% Bueno y tan solo el 4% lo califica Excelente.

SERVICIO DE PARQUIMETRISTAS

EXCELENTE 10 5%
BUENO 44 22%
REGULAR 39 20%
MALO 22 11%
N/A 85 43%
TOTAL 200 100%
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SERVICIO DE PARQUIMETRISTAS

5%

® EXCELENTE
43% ® BUENO
M REGULAR
H MALO

H N/A

El servicio de parquimetristas al realizarse solamente en el sector central del distrito de
Guadalupe un 43% de los encuestados dijo no poder calificar este servicio, sin embargo, de los
que si tienen conocimiento un 22% lo califico como Bueno, un 20% como Regular y un 11% lo
ven Malo.

SERVICIO DE GESTION AMBIENTAL

EXCELENTE 16 8%
BUENO 54 27%
REGULAR 56 28%
MALO 31 16%
N/A 43 22%
TOTAL 200 100%

GESTION AMBIENTAL

8%

H EXCELENTE
H BUENO
27% M REGULAR
16%

H MALO

B N/A

El servicio que presta la Direccion de Gestion Ambiental es calificado por un 28% de los
encuestados como Regular, un 27% Bueno, un 16% Malo y un 22% no conoce el trabajo que
realiza esta Direccion
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MANTENIMIENTO DE PARQUES Y ZONAS VERDES MUNICIPALES

EXCELENTE 22 11%
BUENO 74 37%
REGULAR 63 32%
MALO 25 13%
N/A 16 8%
TOTAL 200 100%

MANTENIMIENTO DE PARQUES Y ZONAS VERDES
MUNICIPALES

8%

11%

& EXCELENTE
13%
@ BUENO

& REGULAR

# MALO

& N/A

Al consultarles a los encuestados sobre qué calificacion le daban al mantenimiento de los Parques
y las Zonas Municipales un 37% lo consideran Bueno y un 32% lo calificaron como Regular,
mientras que el 13% respondieron que es Malo y el 11% considera que este mantenimiento en
Excelente.

RECOLECCION DE RESIDUOS SOLIDOS

EXCELENTE 14 7%
BUENO 54 27%
REGULAR 66 33%
MALO 39 20%
N/A 27 14%
TOTAL 200 100%
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RECOLECCION DE RESIDUQOS SOLIDOS

14% 7%

M EXCELENTE
27%
M BUENO
kM REGULAR
E MALO

M N/A

De los 200 encuestados el 33% califican la Recoleccion de Residuos Solidos (Basura No
Tradicional) como Regular, el 27% lo califica como Bueno y el 20% Malo. Como comentarios de
los encuestados es que este servicio lo deben realizar méas seguido, también comentaron que en
sus comunidades no pasan a recoger este tipo de residuos.

MANTENIMIENTO DE ALCANTARILLADO PLUVIAL

EXCELENTE 6 3%
BUENO 64 32%
REGULAR 68 34%
MALO 46 23%
N/A 16 8%

TOTAL 200 100%

MANTENIMIENTO DE ALCANTARILLADO PLUVIAL
8%

3%

32% B EXCELENTE

23% #@ BUENO

d REGULAR

# MALO

34% H N/A
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En la encuesta se les pregunta a los contribuyentes como califican el Mantenimiento Pluvial
(reparacion de registros, tragantes, limpieza de tuberias y alcantarillas, reparacion de cordon de
cafio), a lo que 68 encuestados (34%) perciben que este mantenimiento es Regular, 64
encuestados (32%) lo calificaron como Bueno y un 23% o0 sea 46 encuestados dicen que este
servicio es Malo.

EVENTOS CULTURALES/DEPORTIVOS Y EDUCATIVOS

CALIFICACION ENCUESTADOS PORCENTAIJE
EXCELENTE 27 14%
BUENO 50 25%
REGULAR 45 23%
MALO 20 10%
N/A 58 29%
TOTAL 200 100%

EVENTOS DEPORTIVOS, CULTURALES, EDUCATIVOS
_14%

29%. ® EXCELENTE
H BUENO
M REGULAR
_25%
H MALO
10%.
H N/A

—23%

Como parte de los Servicios Externos que tiene la Municipalidad de Goicoechea estan los
Eventos Deportivos, Eventos Culturales y Eventos Educativos, sin embargo, de estos 200
contribuyentes que fueron encuestados un 29% desconocen este tipo de eventos. De los que si
han participado en estos eventos, el 25% lo califican como Buenos, el 23% les dieron una
calificacion Regular y un 14% Excelente.

¢ COMO CALIFICA LOS SERVICIOS SOCIALES QUE BRINDA LA
MUNICIPALIDAD?

La Municipalidad de Goicoechea ofrece a sus contribuyentes diferentes Servicios Sociales esto
con el fin de dar apoyo a las personas del canton, sin embargo, esta encuesta nos revela que estos
servicios son desconocidos por los contribuyentes, por lo que recomendaron darlas a conocer, que
las promuevan mas. Cabe mencionar también que los contribuyentes que si conocen estas
dependencias de los Servicios Sociales tienen un buen concepto de estas. A continuacion, se
detalla las calificaciones de dichas oficinas.
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OFICINA DE DESARROLLO HUMANO

EXCELENTE 35 18%
BUENO 41 21%
REGULAR 22 11%
MALO 5 3%
N/A 97 49%
TOTAL 200 100%

49%

OFICINA DE DESARROLLO HUMANO

3%

11%

18%

21%

& EXCELENTE

EBUENO

& REGULAR

# MALO

EN/A

Cuando se le solicito a los encuestados (200 contribuyentes) que calificaran la Oficina de
Desarrollo Humano un 49% indico que desconoce este servicio, el 21% dio una calificacién como
Buena, el 18% la califica como Excelente y el 11% Regular.

OFICINA DE LA NINEZ Y ADOLECENCIA

EXCELENTE 37 19%
BUENO 53 27%
REGULAR 14 7%
MALO 4 2%
N/A 92 46%
TOTAL 200 100%
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OFICINA NINEZ Y ADOLECENCIA

46%

2%

7%

M EXCELENTE
HBUENO

i REGULAR
H MALO

H N/A

La calificacion de la Oficina de la Nifiez y Adolescencia fue de un 27% como Buena, un 19%
Excelente, tan solo el 7% la califica como Regular y el 2% Mala, pero el 46% de los encuestados
no tienen conocimiento de la existencia de esta oficina.

OFICINA DE LA MUJER

EXCELENTE 55 28%

BUENO 43 22%

REGULAR 15 8%

MALO 1 1%

N/A 86 43%

TOTAL 200 100%

OFICINA DE LA MUJER
M EXCELENTE
43% HBUENO
M REGULAR
H MALO
HN/A
8%

La Oficina de la Mujer obtuvo un 28% de calificacion Excelente, esto equivale a 55 personas del
total de las 200 encuestas, 43 encuestados concederdn que el servicio es Bueno y 15
contribuyentes la calificaron Regular, pero del total de encuestados el 43% (86 personas)
desconocen este servicio social. Sin embargo, si comparamos los resultados de esta oficina con
las dos anteriores, los contribuyentes conocen un poco mas que la Municipalidad de apoyo a las
mujeres del canton.
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OFICINA DE DIVERSIDAD

EXCELENTE 28 14%
BUENO 30 15%
REGULAR 14 7%
MALO 3 2%
N/A 125 63%
TOTAL 200 100%

63%

OFICINA DE DIVERSIDAD

14%

2%

__15%

7%

& EXCELENTE
& BUENO

&l REGULAR
E MALO

E N/A

Otros de los Servicios Sociales que ofrece la Municipalidad es la dependencia de la Oficina de
Diversidad, sin embargo, un 63% de los encuestados también desconoce este servicio y del resto
de los contribuyentes a los que se les aplico la encuesta el 15% califica este servicio Bueno, el
14% Excelente, el 7% Regular y un 2% Mala.

¢COMO CALIFICA EL SERVICIO AL CLIENTE QUE BRINDA LA
MUNICIPALIDAD?

ATENCION EN PLATAFORMA DE SERVICIOS

EXCELENTE 34 17%
BUENO 102 51%
REGULAR 38 19%
MALO 8 4%
N/A 18 9%
TOTAL 200 100%

En esta encuesta también se contempld los servicios al cliente que brinda la Municipalidad ya que
son actividades mas personalizadas y se da un mayor contacto con los contribuyentes. De lo que
se desprendieron las siguientes preguntas.
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ATENCION RECIBIDA EN PLATAFORMA DE SERVICIOS

9%

M EXCELENTE

HBUENO

M REGULAR

H MALO

o N/A

51%

La Plataforma de Servicios es uno de las dependencias de la Municipalidad que los
contribuyentes acuden a ella para realizar tramites. El cual el 51% de las personas encuestadas
califican este servicio como Bueno, el 17% dan una calificacion de Excelente servicio y el 19%
consideran que la atencion es Regular. Sin embargo, es importante destacar que tan solo el 4% lo
que equivale a 8 encuestados lo calificaron Malo.

SERVICIO EN LA ATENCION TELEFONICA

EXCELENTE 18 9%
BUENO 69 35%
REGULAR 41 21%
MALO 19 10%
N/A 53 27%
TOTAL 200 100%

ATENCION TELEFONICA
%

il —

27% ® EXCELENTE

HBUENO
M REGULAR

10% H MALO

35% /A
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En cuanto al Servicio de la Atencidn Telefonica, de los 200 contribuyentes que se encuestaron, un
35% le dieron como calificacién Buena, el 21% consideran que la atencion es Regular, para un
10% es Mala y un 9% la calificaron Excelente. Tomese en cuenta que un porcentaje considerable
(27%) de los encuestados este servicio no la utiliza.

ATENCION CONTRALORIA DE SERVICIOS

CALIFICACION ENCUESTADOS | PORCENTAIJE
EXCELENTE 22 11%
BUENO 64 32%
REGULAR 22 11%
MALO 6 3%

N/A 86 43%
TOTAL 200 100%

ATENCION RECIBIDA EN LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

_11%

M EXCELENTE

43% _ H BUENO

M REGULAR
_32%
B MALO

| N/A

3% — 11%

Como otro de los servicios que brinda la Municipalidad, esta la dependencia de Contraloria de
Servicios, sin embargo, de total de encuestados 43% comento no utilizar el servicio 0 no
conocerlo. Del resto de los contribuyentes encuestados el 32% considera que este servicio es
Bueno y un 11% Excelente, otro 11% lo califico Regular y tan solo el 32% Malo.

TIEMPO ESPERA EN SER ATENDIDOS

CALIFICACION | ENCUESTADOS | PORCENTAIJE
EXCELENTE 40 20%
BUENO 90 45%
REGULAR 45 23%
MALO 11 6%

N/A 14 7%
TOTAL 200 100%
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TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO

7%

6% L
N _20%

B EXCELENTE
HBUENO
23% - .
i REGULAR
H MALO

M N/A

45%

El Tiempo que tienen que esperar los contribuyentes para ser atendido en cada una de las
dependencias que visita en esta Municipalidad fue calificado por un 45% de los encuestados
como Bueno, un 20% Excelente y el 23% Regular, tan solo el 6% lo califican Malo.

SERVICO DE PAGOS EN LINEA EN OTRO BANCOS

EXCELENTE 14 7%
BUENO 46 23%
REGULAR 9 5%
MALO 4 2%
N/A 127 64%
TOTAL 200 100%

SERVICIO DE PAGOS EN LINEA ATRAVES DE OTROS BANCOS
7%

E EXCELENTE
23%

# BUENO

64% & REGULAR

0,
5% # mALO

EN/A

Como se observa en el grafico, el pago de los servicios municipales no es muy utilizado por los
contribuyentes, comentando que prefieren y se sienten mas seguro venir a la Municipalidad a
realizar la gestion. De los que si utilizan este servicio un 23% lo califico como Bueno y 14 de
ellos calificaron Excelente.
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INFORMACION DE LA PAGINA WEB

EXCELENTE 9 5%
BUENO 27 14%
REGULAR 19 10%
MALO 5 3%
N/A 140 70%
TOTAL 200 100%

INFORMACION DE LA PAGINA WEB
5%

i M EXCELENTE
HBUENO

__10% )
M REGULAR

70%

\ & MALO

\_3%
o N/A

Cuando se solicito a los contribuyentes que calificaran la Pagina Web de la Municipalidad en su
gran mayoria comentaron que no estaban enterados de esta pagina, prueba de esto es que el 70%
de estos no le dieron una calificacion. El 14% la califico como Buena, 10% Regular y tan solo el
4% la considera Mala.

CALIFICACCION A LAS RESPUESTA RECIBIDAS AL
HACER CONSULTAS EN LA MUNICIPALIDAD

EXCELENTE 29 15%
BUENO 92 46%
REGULAR 44 22%
MALO 12 6%
N/A 23 12%
TOTAL 200 100%

31



CALIFICACION A LAS RESPUESTAS RECIBIDAS AL HACER
CONSULTAS

M EXCELENTE
M BUENO

M REGULAR
H MALO

® N/A

Tal y como se observa en el grafico, los contribuyentes han quedado conformes con las
respuestas que han recibido por parte de la Municipalidad, el cual el 46% han considerado que
estas han sido Buenas, un 15% Excelentes y el 22% Regular, segun se observa también el 6% no
quedo conforme con la respuesta que se le dio.

TRATO DE LOS FUNCIONARIOS MUNICIPALES

EXCELENTE 44 22%
BUENO 95 48%
REGULAR 38 19%
MALO 11 6%
N/A 12 6%
TOTAL 200 100%

CALIFICACION AL TRATO DE LOS FUNCIONARIOS MUNICIPALES

6%

M EXCELENTE
EHBUENO

M REGULAR
H MALO

o N/A

Como parte del servicio al cliente esta el trato que reciben los contribuyentes por parte de los
funcionarios municipales en cada una de sus areas y dependencias. Por lo que esta pregunta no se
podia dejar de solicitar que la calificaran. El cual el 48% de los contribuyentes consideran que el
trato hacia ellos es Bueno, otro 22% considera que es Excelente, un 19% lo calificaron Regular y
un 6% lo que equivale a 11 encuestados lo calificaron Malo.
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Ya para terminar el andlisis de la encuesta que se aplicé a los contribuyentes con el fin de medir
el grado de satisfaccion se les pregunto “Coémo consideran la atencidon en general de los servicios
municipales, el cual se detallan las siguientes calificaciones.

CALIFICACION GENERAL DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

CALIFICACION ENCUESTADOS PORCENTAIJE
EXCELENTE 20 10%
BUENO 105 53%
REGULAR 60 30%
MALO 10 5%

N/A 5 3%
TOTAL 200 100%

CALIFICACION GENERAL DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

B EXCELENTE
H BUENO

i REGULAR
H MALO

 N/A

De 200 contribuyentes encuestados un 53% considera de menara general que los servicios son
Buenos, un 30% respondid que es Regular, el 10% excelente y un 5% malo.

Una vez finalizada la encuesta, se le decia al contribuyente si queria comentar sobre algin
aspecto, de lo que se origind la siguiente tabla de comentarios:
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COMENTARIOS
REPAREN CALLES

LIMPIEZA DE CANOS Y ACERA _
MAS PSICOLOGOS EN LA OFICINA DE LA NINEZ

RECOLECCION BASURA NO TRADICIONAL

MANTENER MAS INFORMADO AL CONTRIBUYENTE
S/ACTIVIDADES
DAN POCO APOYO AL DEPORTE/CULTURA

AREGLO DE ALCANTARILLAS

ENFOCARSE MAS EN COMUNIDADES CONFLICTIVAS
QUE SIGAN MEJORANDO

MEJOR MANTENIMIENTO DE PARQUES

MEJOR SERVICIO Y TRATO EN PATENTES
PARQUIMETRISTAS PIERDEN MUCHO EL TIEMPO/PASAN
HABLANDO POR TELEFONO

ARREGLAR PARQUE CENTENARIO

AVISAR CUANDO NO RECOJEN BASURA

AVECES NO ATIENDEN LOS COMENTARIOS DE LAS
PERSONAS
MEJORAR EL RECICLAJE

DAR MAS INFORMACION OFICINA DESARROLLO HUMANO
NO EXPLICAN BIEN LOS TRAMITES QUE SE DEBEN
REALIZAR

BUSCAR OTRAS PARADAS DE BUSES Y PONER
PARQUIMETRISTAS EN MONTELIMAR

RAPIDEZ EN TRAMITES USO DE SUELO

SERVICIOS 7600 DENTRO DE LA MUNICIPALIDAD
FLEXIBLES CON EL PAGO DE IMPUESTOS

HACER UN SALON CUMUNAL EN GUADALUPE

QUE LA MUNICIPALIDAD APOYE A LAS MICRO EMPRESAS
CALL CENTER PARA RECORDAR LOS PAGOS DE SERVICIOS
PREOCUPARSE MAS POR EL CONTRIBUYENTE

CUANDO RECOGEN LA BASURA DEJAN SUCISAS LAS
CALLES

MEJORAR TRATO AL CONTRIBUYENTE

SEGUIR MEJORANDO

AYUDA CON GESTIONES DE EXONERACION DE IMPUESTOS
CANTON EN ABANDONO, PARQUE CON MUCHQOS
INDIGENTES

PAGINA WEB DESACTUALIZADA

NO HAY EXPOSICION DE COMPRA DE BOLETAS DE
ESTACIONAMINETO

CARROS DE VENTA DE VERDURAS PARQUEADOS TODO EL
DIA

INSPECTORES REALICEN VISITAS PARA CONTROLAR EL
TRABAJO DE LOS SUBALTERNOS

ENCUESTADOS
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CONCLUSION

Realizando un andlisis de cada una de las respuestas de los 200 contribuyentes que se
encuestaron, se puede destacar los siguientes aspectos:
- La muestra refleja las opiniones de contribuyentes de cada uno de sus siete distritos.

- El servicio de Recoleccion de Basura es uno de los que recibi6 calificaciones mas altas
siendo este considerado de Bueno y Excelente.

- ElI Mantenimiento Vial esta calificado entre Regular y Malo.

- El Servicio de Gestion Ambiental lo califican entre Regular y Bueno, comentando que se
debe fomentar mas el reciclaje en el cantdn.

- Lalimpieza de Parques y Zonas Verdes Municipales la califican como Buena y Regular,
muchos comentaron el abandono del Parque Centenario.

- Larecoleccion de Residuos no Tradicionales es calificada como regular, por lo que les
gustarian que se hiciera mas seguido donde ya implementado y en las comunidades que
no se recoge que empiecen a hacerlo.

- El Mantenimiento de alcantarillado Pluvial lo encuentran que es entre Regular y Bueno.

- Los Eventos culturales, deportivos y Educativos un alto porcentaje los ve entre Regular y
bueno.

- Analizando los Servicios Sociales que esta Municipalidad Brinda a manera general, son
servicios que los contribuyentes no conocen, pero los que si han utilizado estos servicios
les dan una calificacion de Bueno, recalcando que la Oficina de la Mujer la gran mayoria
de los encuestados la califico como Excelente.

- Como Bueno fue calificado El Servicio al Cliente que se brinda, esto tanto en el servicio y
trato en las dependencias del Municipio. Importante si tomar en cuenta que el servicio de
la pagina web no es muy conocido por los contribuyentes.

- De los comentarios de los encuestados, se deben destacar la preocupacion por el estado de
las carreteras, la limpieza de cafios, arreglo de alcantarillas y aceras, la solicitud de mas
psicologos para la Oficina de La Nifiez, mejorar el servicio de recoleccion de basura no
tradicional y mantener al canton mas informado de lo que esta haciendo la Municipalidad.

2- COPIA DE OFICIOS
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MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA
Cédula Juridica: 3-014-042051-23

DIRECCION ADMINISTRATIVA
DAD 00558 - 2016

Goicoechea, 25 de Febrero de 2016

Licenciado
Andrés Arguedas Vindas, Jefe
DEPARTAMENTO PROVEEDURIA

Solicitud.

Con base a lo resuelto por la Licda. Ana Lucia Madrigal Faerron, Alcaldesa
Municipal, en oficio AG-01027-2016, recibido en esta fecha en la Direccion,
sobre el planteamiento realizado en nota CS-0020-16, suscrita por el Lic. Melvin
Montero Murillo, Contralor de Servicios a. i, referente a contrataciéon de
profesional para desarrollar el proyecto denominado FORTALECIMIENTO DE LAS
CAPACIDADES OPERATIVAS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS DE LA
MUNICIPALIDAD PARA GARANTIZAR LA EFECTIVIDAD DE LOS SERVICIOS
QUE PROPORCIONA A LAS PERSONAS USUARIAS - III ETAPA, solicito tramitar
la respectiva contratacién administrativa con la celeridad del caso, a efecto de
cumplir los plazos del proyecto presentado, lo anterior por no existir cotizacién
de la profesional que se menciona en el escrito referido.

*
El egreso debe registrarse al codigo presupuestario 501-14-01-04-99.

R

En espera de su informe sobre lo actuado.

Atentamente,

“2 - Eniginal Fivmedo -
‘ Szhid Salazar Castro
YR ADMINISTRATIVO

Lic. Sahid Salazar Castro,
DIRECTOR ADMINISTRATIVO FINANCIERO

c. Alcaldia
Licda. Katia Jarquin Perera, Asistente Direccién Administrativa Financiera

Contraloria de Servicios
Archivo
Consecutivo.-

“Nuestro compromiso “Lo Humano y lo Saocial”

Teléfono: (506) 2527-6600 / Fax: 2253-1131 / Apdo.: 1014-2100 GUADALUPE, SAN JOSE, C.R.
www.munigoicoechea.com
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MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA
Cédula Juridica: 3-014-042051-23

22 de febrero de 2016. Al
CS-0012-16

JOECHEA

IANTCIERA
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TPACIDAD DE HUR
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T NGMRE FUMCIONARI GG RECIBE. __|

Licenciado
Sahid Salazar Castro
Director Administrativo Financiero

Estimado Sefior.

Es de conocimiento de esta Contraloria de Servicios, que en ocasiones algunos
funcionarios de esta Municipalidad, fuman en la entrada principal, propiamente en el
perimetro de la acera y en la entrada del parqueo hacia las Cajas Recaudadoras, asunto que
causa malestar al piblico en general; evidentemente contraviene la Ley N° 9028, Ley
General de Control del Tabaco y sus efectos Nocivos en la Salud.

Su Direccion de manera atenta colocd rétulos dentro del Palacio Municipal, dio un
resultado excelente. Pero atn asi algunos no son conscientes que transgreden siempre la
normativa por realizar tal acto en la entrada de nuestra honorable institucion.

4

Por tanto, solicito con el debido respeto, valoremos en forma conjunta colocar un rotulo en
los sitios mencionados; también emitir una nueva circular, para el personal si asi lo
considera su jefatura. '

Todo lo anterior, se fundamenta en la Ley 9028 articulo 5, incisos b) y p); el.propésito de
esta nota es prevenir y no reprimir a los compaiieros fumadores.

Agradezco su atencién.

CONTRALORIA
DE SERVICIOS

tero Murillo
Contralor de Servicios a.i

cc: Archivo. i/
Consecutivo.
“Nuestro compromiso “Lo Humano y lo Social”

Teléfono: (506) 2527-6600 / Fax: 2253-1131 / Apdo.: 1014-2100 GUADALUPE, SAN JOSE, C.R.
www.munigoicoechea.com
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MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA

Cédula Juridica: 3-014-042051-23

DEPARTAMENTO DE PROVEEDURIA
PROV 0134-2017

Goicoechea, 14 febrero 2017

Licenciado

Sahid Salazar Castro NO ENVIAR AL
Director Administrativo ARC HIVO CENTRAL
ASUNTO

OFICIO DAD 00377-2017

Acatando lo solicitado por su persona en el oficio arriba sefialado le indico
que se confeccioné orden de compra nimero 58381 a favor de OSCAR SEGURA
ALTAMIRA, por confeccién de rétulos de PROHIBIDO FUMAR para ser instalados
en la entrada del Palacio Municipal.

Atentamente,

LIC. ANDRES ARGUEDAS VINDAS, JEFE
DEPARTAMENTO DE PROVEEDURIA

CONTRALO E 108
RECIBING
FECHA -0l

Mjl-

HORA: 7."( o f
c.c. Alcaldia
Licda Katia Jarquin Perera, Asistente de Direcciones
Expediente CASO CONTRALORIA FUMADO CON ROTULACION NO FUMADO
ARCHIVO

TODOS COMPROMETIDOS, CON EL MEJORAMIENTO DEL CANTON

Teléfono: (506) 2527-6600 / Fax: 2253-1131 / Apdo.: 1014-2100 GUADALUPE, SAN JOSE, CR.
munigoicoechea.com

38



21122017 Correo de Municipalidad de Goicoechea - Contraloria de Servicios - Municipalidad de Goicoechea [#0685-16]

/ @ Contraloria Servicios <contraloria@munigoicoechea.com>

(5;ntr;|;}|a deiéervicios - Muirinicipalidad de Goié;echea [#076785-1 6] 4

contraloria@munigoicoechea.com <contraloria@munigoicoechea.com> 26 de mayo de 2016, 10:15
Para: revistamantenimiento@ice.co.cr

MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA - CONTRALORIA DE SERVICIOS.

Solicitud N°: 0685-16

Nombre: JULIO CARVAJAL BRENES

Departamento: Direccion Administrativa

Detalle: SALIDA PARQUEO MUNICIPALIDAD GOICOECHEA

JULIO CARVAJAL BRENES, VECINO DE IPIS VISTA DE MAR TELEFONO 22293251

EL SR. CARVAJAL VENIA DEL BANCO POPULAR CAMINANDO POR LA ACERA Y OBSERVO COMO LA
PERSONA QUE VENIA DELANTE DE EL CASI LA GOLPEA UN VEHICULO QUE VENIA SALIENDO DEL PARQUEO
MUNICIPAL.

EL SR. CARVAJAL SUGIERE QUE SE PONGA UNA AGUJA, UN ESPEJO QUE LE PERMITA AL CHOFER VER, O
UN TIMBRE QUE AVISE A LAS PERSONAS QUE VAN POR LA ACERA QUE UN VEHICULO VA A SALIR.
ASIMISMO EN LA PARTE DE ADENTRO QUE POR MEDIO DE UN ROTULO SE ADVIERTA AL CHOFER QUE DEBE
SALIR MUY DESPACIO.

Recibido Por: Giselle Femandez S., Secretaria

De acuerdo a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios Ley N° 9158, articulo 43- “Los
érganos o las unidades administrativas de cada organizacién ante la peticién planteada por la contraloria de servicios,
en el gjercicio de sus funciones, deberan responder esta en un plazo maximo de cinco dias habiles, excepto en los
casos en que la resolucion de la gestion sea una mayor complejidad, se concedera un plazo méaximo hasta de cincuenta
dias naturales para responder a la contraloria de servicios. Una vez recibida la respuesta de la administracion, la
contraloria de servicios respondera a la persona usuaria en un plazo maximo de diez dias habiles...” (Sic). La Gaceta
No. 173, del 10 de Setiembre de 2013.

Teléfonos: 2527-6651/2527-6615

Correo electrénico: contraloria@munigoicoechea.com

https://mail.google.com/mail /w/0/7ui=28ik=24f6c8af9e&view=pt&q=0685-16&qs=true& h=query&msg=154edd9d594ffe9b&sim|=154eddad594ffedb 7"
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Correo de Municipalidad de Goi 1ea - Contralorfa de Servicios - Municipalidad de Goicoechea [#0685-16]

Contraloria Servicios <contraloria@munigoicoechea.com>

Con‘traloria de S;vi;ids - Municipalidad de Goicoecﬁea [#0685-16

contraloria@munigoicoechea.com <contraloria@munigoicoechea.com> 30 de mayo de 2016, 18:26
Para: revistamantenimiento@ice.co.cr
Le informamos que su caso ya tiene una respuesta por parte de la Contraloria de Servicios de la Municipalidad de
Goicoechea.
Solicitud N°: 0685-16

Departamento: Direccién Administrativa :
Respuesta: En referencia con la observacion planteada, debo indicar que en afios anteriores la Municipalidad dispuso de

accidentes de peatones, a lo intemo, por misiva DAD-01412-2016, se reiteran instrucciones a los jefes de operarios de

Lic. Sahid Salazar Castro

DIRECTOR ADMINISTRATIVO FINANCIERO
MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA

Es un placer servirle.

https://mail.google.com/mail /uw/0/?ui=28ik=24f6c8afSelview= pt&qg=0685- 16&qgs=true&search=query8msg=155043307f6246d&sim|= 155043307f6246d 7
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Goicoechea, 27 de Mayo de 2016

Ingeniero
Mario Ivan Rojas Sanchez, Director
INGENIERIA Y URBANISMO

Licenciada
Glenda Llantén Soto, Jefa
DEPARTAMENTO COBRO PATENTES

Juan Carlos Torres Cortés,
JEFE OBRAS

Marvin Hernandez Aguilar, Jefe
DEPARTAMENTO CATASTRO

Ingeniero
Andrés Campos Castillo, Director
UNIDAD TECNICA GESTION VIAL

Leonardo Villalta Rivera,
NOTIFICADOR

Solicitud.

DIRECCION ADMINISTRATIVA
DAD 01412 - 2016

MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA
Cédula Juridica: 3-014-042051-23

NO ENVIAR AL |
ARCHIVO CENTRAL

Ingeniero
Gustavo Herrera Ledezma, Director
GESTION AMBIENTAL

Marco Seravalli Gonzalez, Jefe
ESTACIONAMIENTOS

Rénald Céspedes Fernandez,
JEFE HIGIENE a. i.

Ingeniero
Rénald Alvarado Camacho, Jefe
DEPARTAMENTOQ PARQUES

Licenciado
Juan Carlos Vasquez, Jefe
POLIC{A TRANSITO

Olman Mena Chacén,
CHOFER MENSAJERO

Ante traslado realizado por el Lic. Melvin Montero Murillo, Contralor de
Servicios a. i., de caso # 0685-16, presentado por el sefior Julio Carvajal Brenes,
de la cual adjunto fotocopia, solicito tomar las medidas del caso para que
quienes conduzcan equipo pesado y vehiculo livianos, al salir del Palacio y
Plantel Municipal asuman las medidas de seguridad pertinentes para con los
peatones y automotores que transiten en aceras y calles anexas.

“Nuestro compromiso “Lo Humano y lo Social”

Teléfono: (506) 2527-6600 / Fax: 2253-1131 / Apdo.: 1014-2100 GUADALUPE, SAN JOSE, C.R.
www.munigoicoechea.com
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MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA 2
Cédula Juridica: 3-014-042051-23

Atentamente,

SN 2 Cruiginal Feundue .
LY Lic. Sahidt Salazar Castyo
P DIRecTer ADMINISTRATIVO
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Lic. Sahid Salazar Castro,
DIRECTOR ADMINISTRATIVO FINANCIERO

c. Alcaldia
Licda. Katia Jarquin Perera, Asistente Direccién Administrativa Financiera
Cozztmlon‘a de Servicios
Gyardas Municipales - Palacio Municipal
Guardas Municipales - Plantel Municipal
Archivo
Consecutivo. -
| CONTRATGRIA i 5, Ficios)

RECIBInG

FECHA

OFV-¢ 200, / §20/3% )
VIADO POR CORREQ ELECTRANICO

“Nuestro compromiso “Lo Humano y lo Social”

Teléfono: (508) 2527-6600 / Fax: 2253-1131 / Apdo.: 1014-2100 GUADALUPE, SAN JOSE, C.R.
Www.munigoicoechea.com




MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA
Cédula Juridica: 3-014-042051-23

18 de marzo de 2016
CS-0045-16

Licenciada
Ana Lucia Madrigal Faerron
Alcaldesa Municipal.

Estimada Sefiora.

Presente en esta Contraloria de Servicios, el Sefior Hernan Calvo Murillo, cédula 1-306-
349, vecino de Urbanizacion Miraflores, manifiesta que sufri6 un accidente en una
alcantarilla sin tapa, que se ubica en el cruce con seméforos, diagonal a Wall Mart,
Guadalupe.

Al realizar inspeccién en el sitio, comprobé, que no es sélo un sumidero sin tapa, si no que
la mayoria carece de la cubierta.

Recomiendo con todo respeto, se coordine con el CONAVI, a efecto de que se proceda a
realizar el trabajo correspondiente. Informar de las gestiones realizadas en un término de 10
dias habiles.

Sin otro particular.

CONTRALORIA
DE SERVICIOS

)

M Murillo
Contralor de Servicios a.i

cc: Sefior: Hernan Calvo Murillo. millennium@costarricense cr. Teléfono: 7020-58-41. ===
Archivo. MU :";,',‘. CHO DF LA
Consecutivo. 7 \ \ &

“Nuestro compromiso “Lo Humano y lo Social”

Teléfono: (506) 2527-6600 / Fax: 2253-1131 / Apdo.: 1014-2100 GUADALUPE, SAN JOSE, C.R.
www.munigoicoechea.com
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MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA
Cédula Juridica 3-014-042051-23

_@eymcéa de b JW see

AG 01689-2016

Goicoechea, 29 de marzo de 2016

Ingeniero

German Valverde Gonzélez
Director Ejecutivo

Consejo Nacional de Vialidad

Estimado ingeniero:

Por este medio me permito saludarlo muy cordialmente, deseandole éxitos en sus
funciones diarias, al mismo tiempo me permito remitir el oficio CS-0045-16, rubricado por el
Lic. Melvin Montero Murillo Contralor de Servicios a.i. de esta Corporacién Municipal, quien
informa que atendié al sefior Hernédn Calvo Murillo vecino de la Urbanizacion Miraflores,
quien manifiesta que sufrié un accidente en una alcantarilla sin tapa, que se ubica en el
cruce con semaforos, diagonal a Wall Mart Guadalupe.

Informa el Lic. Montero Murillo, que realizé inspeccién y comprobd que no es sélo
un sumidero sin tapa, sino que la mayorfa de ellos carecen de la cubierta.

1 Motivo por el cual muy respetuosamente esta servidora traslada caso a su persona,
con el fin de que pueda colaborar con la colocacién de dichas tapas, esto con la objetivo de
evitar un accidente a futuro, no solo con los peatones que transitan el lugar, sino también
por la cantidad de vehiculos y motocicletas que diariamente utilizan esta carretera.

Me despido no sin antes agradecerle de antemano toda la ayuda que nos pueda
brindar al respecto y quedando a s%a_éﬁ—es\parq cualquier consulta al respecto.
\

Cordialmente,

( TRALCRIA DE SERVICIOS
| CONTRS \(}M_\(_t’ :

CC Cortraloria de ey ,A/L.féw_l_ﬁ;____:‘,
Archivo PA O (7% .
. =5 %ZO/W
Consecutivo .
b ONSecutive E'ECIVR Oé

“Nuestro compromiso ‘Lo Humano y lo Social”

Tels: (506) 2527-6619 o 2527-6600 © 2527-6666 * Fax: 2253-7946 / Apdo: 1014-2100 GUADALUPE, SAN JOSE
correo electrénico: alcaldesagoicoechea@hotmail.com
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MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA
Cédula Juridica 3-014-042051-23

@eJﬁacéo o lor Soaldose
 AG 02632-2016

Goicoechea, 17 de mayo de 2016

Ingeniero ~ o

German Valverde Gonzélez ENV,A R

Director Ejecutivo ARCHIVO C AL
ENTRA,

Consejo Nacional de Vialidad
Estimado ingeniero:

Por este medio me permito saludarlo muy cordialmente, deseéndole éxitos en sus
funciones diarias, al mismo hacer referencia al oficio AG 01 689-2016, trasladado a su
Direccién a cargo y relacionado con Ia queja presentada por el sefior Heman Calvo Murillo
vecino de la Urbanizacion Miraflores y relacionada con un accidente en una alcantarilla sin
tapa.

Posteriormente a la nota que se envia a su persona, se recibe en este Despacho
nota rubricada por el sefior Calvo Murillo, en la cual comunica con gran regocijo pudo
constatar que las tapas de las alcantarillas ya fueron instaladas y se realizé un excelente
trabajo, por lo que realiza un extensivo reconocimiento por la magnifica y eficiente labor
realizada, de adjunta copia de dicha nota.

P |

Dada la informaci6n anterior, este Despacho agradece profundamente toda la
colaboracién y eficiencia respecto a este caso Yy no omito manifestar que esta servidora est4
siempre a sus érdenes. ¥

Cordialmente,

Licda. A'éa éuiéa fadrigal

Alcaldesa Municipal

! HECBDO

TECHA

CC Contralorfa de Servicios .
Archivo
Consecutivo

vzb

20-05-1204 /3 %0

POR CORREO ELECTRGNICO

“Nuestro compromiso ‘Lo Humano y lo Social”

Tels: (506) 2527-6619 » 2527-6600 » 2527-6666 ® Fax:2253-7946/ Apdo: 1'014-2100 GUADALUPE, SAN JOSE
correo electrénico: alcaldesagoicoechea@hotmail.com
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