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Municipalidad de Limon

1. PROPOSITO

Realizar evaluaciones de los servicios municipales para verificar el nivel de satisfaccion de los
usuarios con la prestacion brindada, asi como el cumplimiento de la normativa vigente, con el
propasito de que las areas responsables desarrollen proyectos de mejora que incrementen la
calidad y efectividad de los mismos de forma proactiva.

2. RESPONSABLES

Unidades Descripcion
administrativas

Contraloria de servicios Verifica que los servicios municipales sean prestados con
calidad y efectividad, para lo cual disefia, aplica, analiza y
da seguimiento a los instrumentos de evaluacion.

Alcaldia Aprueba el plan de trabajo de la Contraloria, lo comunica y
da seguimiento a los resultados.

Unidades administrativas | Aplican las acciones correctivas y preventivas para
garantizar la efectividad y calidad de sus servicios.

3. PROCEDIMIENTO

CSM-010-010: Elaboracion del plan de trabajo

Descripcion: Se debe elaborar un Plan de Trabajo anual con las actividades que
se desarrollaran para garantizar la calidad de los servicios y los
derechos de los usuarios a partir de normativa externa (como la Ley
8220y la Ley 7600, entre otras) y normativa interna (como politicas,
reglamentos, procedimientos, entre otros).

Para la elaboracion del Plan de Trabajo, ademas de analizar la
normativa asi como las directrices y los lineamientos de politica
publica en materia de mejoramiento continuo e innovacion de los
servicios, puede tomar como insumo las prioridades establecidas
por la Alcaldia; las denuncias, inconformidades, reclamos, consultas
0 sugerencias para verificar el funcionamiento de un servicio
especifico; asi como tomar servicios de forma aleatoria para
verificar el cumplimiento de las disposiciones establecidas para el
servicio y por ende el derecho de los ciudadanos.

El plan de trabajo debe ser remitido al Alcalde Municipal para su
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aprobacion con una copia a la Secretaria Técnica del Sistema
Nacional de Contralorias de Servicios de MIDEPLAN, a mas tardar
el 30 de noviembre de cada ano.

Responsable

Contralor de Servicios

CSM-010-020: Aprobacion del plan de trabajo

Descripcion:

El Alcalde, revisa el Plan de Trabajo presentado por la Contraloria
de Servicios y lo aprueba, dando asi visto bueno para su
implementacion.

Responsable

Alcalde Municipal

¢ Se solicitan ajustes al plan?

Descripcion:

El Alcalde, de acuerdo con sus prioridades o del Concejo Municipal,
puede solicitar modificaciones al plan de trabajo, para lo cual lo
devuelve a la Contraloria de Servicios a la actividad CSM-010-010.

En caso de no requerir ajustes se procede a comunicar a las
unidades administrativas.

Responsable

Alcalde Municipal

CSM-010-030: Comunicacién del plan de trabajo

Descripcion:

El Alcalde comunica a las dependencias municipales el plan de
trabajo de la Contraloria de Servicios, con el propdsito de que las
mismas se preparen para la verificacion tanto documentalmente
como apartando el tiempo necesario para participar del proceso.

En la comunicacion, es importante que se aclare que aquellas
dependencias que no estan incorporadas en el plan de trabajo,
estan siendo monitoreadas constantemente por los usuarios y seran
sometidas a evaluacion de satisfaccion, por lo que no estan exentas
de mantener los estandares de calidad del servicio.

Responsable

Alcalde Municipal

CSM-010-040: Preparacion o actualizacion de metodologia e instrumentos
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Descripcion: Se preparan o actualizan la metodologia y los instrumentos de

verificacion de las unidades administrativas, con los cuales se
valorara la calidad del servicios, considerando el cumplimiento de
disposiciones reglamentarias, en cuanto a:

1) Comunicacién de requisitos: Los requisitos de cualquier servicio
o tramite debe estar debidamente actualizados y publicados de
manera accesible para los ciudadanos en diversos medios de
conformidad con la normativa.

2) Alineamiento de requisitos: Solicitud inicamente de los requisitos
oficialmente comunicados.

3) Tiempo de respuesta: Atencién de servicios y tramites en el
tiempo de respuesta normado.

4) Criterio de resolucion: Existencia de procedimientos, formularios
0 mecanismos que garanticen un criterio uniforme en la resolucion
de los tramites.

5) Ayudas técnicas a las personas con discapacidad en caso de que
aplique.

6) Registro y atencion de requerimientos de los usuarios: Reclamos,
denuncias, consultas, inconformidades o sugerencias de los
usuarios para los servicios de la unidad administrativa y las acciones
implementadas por la dependencia, en caso de no haber
implementado ninguna accién la justificacion correspondiente.

7) Implementacion de acciones o planes de mejora de verificaciones
anteriores.

8) Cualquier otro aspecto que se considere relevante.

Asimismo, se realizan o actualiza la metodologia y los instrumentos
para medir la percepcion de las personas usuarias sobre la calidad
de prestacion de los servicios brindados por la Municipalidad, grado
de satisfaccion y las mejoras requeridas, la metodologia debe
garantizar que los resultados que se obtengan sean
representativos.

Responsible

Contralor de Servicios

CSM-010-050: Aplicacion de verificacion en las unidades administrativas

Descripcion:

De acuerdo con el plan de trabajo, se aplican la metodologia y los
instrumentos correspondientes para la verificacion de la calidad en
la prestacion de servicios. Las unidades administrativas por su
parte, deben aportar las pruebas documentales que fundamenten el




QONCIPALIDAD DE £

MUNICIPALIDAD DE LIMON

Procedimiento No:

.

CSM-010
PROCESO CONTRALORIA DE SERVICIOS Pagina:
MUNICIPALES 4de7
Nombre: Version:
Verificacién de la calidad y efectividad en la prestacion de
servicios 2
Escrito por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:

Municipalidad de Limon

cumplimiento parcial o total de los diferentes items evaluados.

Para realizar un analisis integral del servicio, se aplican los
instrumentos para medir la percepcion de las personas usuarias
sobre la calidad de prestacion de los servicios, grado de satisfaccion
y las mejoras requeridas en los servicios asociados a las unidades
administrativas en estudio.

Una vez concluida la aplicacion de instrumentos, se realiza un
informe objetivo con los principales hallazgos y brechas
encontradas durante la verificacion asi como las recomendaciones
dirigidas a mejorar la prestacion de los servicios. Cabe reiterar en
gue dicho informe no debe contener criterios subjetivos ni juicios de
valor, sino que debe estar fundamentado en la evidencia y la
normativa.

Responsable

Contralor de Servicios

CSM-010-060: Revision de informe con las unidades administrativas

Descripcion:

Una vez concluido el informe, se revisan los principales hallazgos,
brechas y recomendaciones con las unidades administrativas, con
el proposito aclarar cualquier aspecto que haya sido mal
interpretado por los evaluadores, para lo cual se deberéa aportar la
evidencia objetiva que lo respalde.

En caso de persistir alguna discrepancia se mantiene el informe, de
acuerdo con el criterio de la Contraloria de Servicios.

Responsable

Contralor de Servicios

CSM-010-070: Envio del informe al Alcalde

Descripcion:

Posterior a la revision del informe con la unidad administrativa
evaluada, se remite el mismo a la Alcaldia para su revision, analisis
y solicitud de atencion de recomendaciones o cualquier otra accién
gue considere pertinente.

En caso de que, durante la revision de las recomendaciones haya
existido discrepancia con la unidad administrativa, se le debe indicar
al Alcalde los puntos de discrepancia para que los resuelva.

Responsable

Contralor de Servicios
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CSM-010-080: Revisién, analisis y solicitud de acciones

Descripcion:

El Alcalde revisa los hallazgos, brechas y recomendaciones
aportadas por la Contraloria de Servicios. En los casos de
discrepancia o dudas puede solicitar el criterio de la unidad
administrativa correspondiente, para decidir si la recomendacion es
acertada o no y solicitarle a la misma una alternativa que solucione
la brecha o hallazgo encontrado. Cuando se determine que una
recomendacion debe ser eliminada, modificada o complementada
por otra, se le notifica a la Contraloria de Servicios para que proceda
a actualizar el informe correspondiente.

Cuando el Alcalde, se encuentre satisfecho con el informe, lo remite
a la unidad administrativa correspondiente ordenando la aplicacion
de las recomendaciones.

Asimismo, el Alcalde, segun su criterio puede aplicar medidas
adicionales de caracter administrativo.

Responsable

Alcalde Municipal

¢, Se deben corregir las recomendaciones?

Descripcion:

Cuando, del analisis del Alcalde se decida modificar alguna
recomendacion, este lo devuelve a la Contraloria de Servicios para
gue realice los ajustes correspondientes conforme a la actividad
CSM-010-060.

De lo contario se le solicita a la unidad administrativa la elaboracién
del plan.

Responsable

Contralor de Servicios

CSM-010-090: Elaboracion e implementacion del plan de mejora

Descripcion:

Con base en las recomendaciones del informe, las unidades
administrativas deben elaborar e implementar un plan de mejora,
mediante el cual van a desarrollar acciones y proyectos orientados
a superar los hallazgos y las brechas identificadas durante la
evaluacion.

El plan de mejora debe ser remitido a la Alcaldia y a la Contraloria
de Servicios.

Responsable

Responsable de las dependencia
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CSM-010-100: Seguimiento y evaluacion del plan de mejora

Descripcion:

Se debe dar seguimiento trimestral a los planes de mejora, para
verificar el cumplimiento de las acciones incorporadas. En caso de
gue se identifique atraso o incumplimiento por primera vez, se le
notifica a la unidad administrativa para que aplique las acciones
correspondientes. Si el atraso o incumplimiento es recurrente se le
notifica al Alcalde para que tome las acciones correspondientes.

Asimismo, se debe valorar si las acciones incorporadas en el Plan
de Mejora, efectivamente estan contribuyendo a cerrar las brechas
0 a mejorar los hallazgos negativos, de lo contrario se le debe
solicitar a la unidad administrativa que defina nuevas acciones. En
caso de que, la unidad administrativa se rehise a tomar nuevas
acciones, a pesar de que no haya ningun efecto, se le notifica al
Alcalde para que proceda.

Responsable

Contralor de Servicios

¢, Se debe actualizar el plan de mejora?

Descripcion:

Cuando se identifiguen acciones sin impacto o acciones cuyos
plazos no fueron bien estimados, se le solicita a la unidad
administrativa la actualizacion del plan conforme a la actividad CSM-
010-090.

Responsable

Contralor de Servicios

¢ Existen incumplimientos recurrentes o acciones sin impacto sin corregir?

Descripcion:

Cuando en los seguimientos y evaluaciones, se determine que no
hay ejecucién de acciones prioritarias del plan, o que habiendo
ejecucion la misma no tiene impacto y la unidad organizativa se
resiste a modificarlo, se le notifica al Alcalde para que realice la
investigacion correspondiente segun la actividad CSM-010-110. De
lo contrario avanza a la actividad CSM-010-120.

Responsable

Contralor de Servicios

CSM-010-110: Investigacion administrativa

Descripcion:

El Alcalde analiza la informacion aportada por la unidad
administrativa e inicia una investigacion para determinar las causas
del incumplimiento, asi como la pertinencia o no de abrir un
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procedimiento administrativo o0 solamente de solicitar la accion
correctiva.

Responsable Alcalde Municipal

CSM-010-120: Elaboracion del Informe Anual de Labores

Descripcion: Se debe realizar un informe anual de labores, segun la guia
metodoldgica establecida por MIDEPLAN. El informe debe ser
remitido a la Secretaria Técnica de MIDEPLAN previa validacion
con el Alcalde.

El informe debe ser remitido en el primer trimestre del afio.

Responsable Contralor de Servicios

FIN DEL PROCEDIMIENTO



