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CLASIFICACION DE GESTIONES RECIBIDAS

Dimension: CALIDAD DEL SERVICIO

Subdimensiones:

Informacion: comprende gestiones referentes a informacion deficiente, incompleta o ausente, a la
cual las personas usuarias buscan acceder por los diferentes medios disponibles.

Atencion a la persona usuaria: se relaciona con aspectos que afectan negativamente la atencion
gue reciben las personas usuarias en su interaccion con la institucion.

Tramitologia y gestion de procesos: comprende [as gestiones relacionadas con la mala gestion de
los procesos y procedimientos que afectan los tramites y servicios gue se brindan a las personas
usuarias.

Uso inadecuado de los recursos institucionales: comprende aspectos vinculados al manejo
inadecuado de los recursos institucionales o procedimientos para beneficio de intereses propios o
individuales.

Instalaciones: comprenden aspectos propios de las condiciones o estado de las instalaciones
institucionales, que limitan o afectan el servicio brindado a las personas usuarias.

Otras: se incorporan agquellas inconformidades gue no se relacionan con las subdimensiones
anteriores y su detalle.




GESTIONES EXTERNAS

Alnterpuesta por la persona usuaria de los servicios que brinda la Municipalidad

0/\/




ALCALDIA

Términos Absolutos Términos Relativos
Porcentaje
Total Total Total en |Total de No| Porcentaje | Porcentaje No
Recibidas | Resueltas | Proceso |Resueltas /4| Resueltas | en Proceso | Resueltas
1 |Solicitud de retiro de vehiculo chatarra de la via Policia de transito 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
2 |Atencién de solicitudes Alcaldia 7 6 0 1 85,71% 0,00% 14,29%
TOTAL 8 7 0 1 87,50% 0,00% 12,50%

Términos Absolutos Términos Relativos
Porcentaje
Total Total Total en |Total de No| Porcentaje | Porcentaje No
Recibidas | Resueltas | Proceso |Resueltas /4| Resuelto | en Proceso | Resueltas
1 [Objetividad y claridad en |a aplicacién de multas 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

Términos Absolutos Términos Relativos
Porcentaje
Total Total Total en |Total de No| Porcentaje | Porcentaje No
Recibidas | Resueltas | Proceso |Resueltas /4| Resuelto | en Proceso | Resueltas
1 Desborde de aguas fecales en pargue contiguo al CECUDI 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%




ALCALDIA

Términos Absolutos Términos Relativos
Porcentaje
Total Total Total en |Total de No | Porcentaje | Porcentaje No
Recibidas | Resueltas Proceso |Resueltas /4| Resuelto | en Proceso | Resueltas
1 [Desborde de aguas fecales en pargue contiguo al CECUDI 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

Términos Absolutos

Términos Relativos

Porcentaje
Total Total Total en |Total de No| Porcentaje | Porcentaje No
Recibidas | Resueltas Proceso |Resueltas /4| Resuelto | en Proceso | Resueltas
1 |Inconformidad de usuarias por movimientos de personal CECUDI 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
5 5:55;?;‘1‘1’; ‘;ﬁ&a por filtro de informacion por medio de Departamento Legal 1 1 0 0 100,00% | 0,00% 0,00%
TOTAL 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%




DIRECCION DE SERVICIOS

Sudimension: Informacion

Términos Absolutos Términos Relativos
Porcentaje
Total Total Total en |Total de No|Porcentaje | Porcentaje No

Recibidas|Resueltas| Proceso | Resueltas | Resueltas | en Proceso | Resueltas
1 |Atencion de solicitudes de poda, inspeccién y otros Gestion Ambiental 8 7 1 0 87,50% 12,50% 0,00%
2 |Atencion de salicitudes escritas y verbales Direccién de Servicios 3 3 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
3 |Atencion de solicitudes Recoleccion de desechos 3 3 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
4 |Atencién de solicitudes de limpieza de aceras o zonas verdes Limpieza de Vias y Sitios Publicos 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 16 15 1 0 93,75% 6,25% 0,00%

Sudimension: Atencion a la persona usuaria

Términos Absolutos Términos Relativos
Total Total |Total en|Total de No | Porcentaje [Porcentaje en|Porcentaje No
Recibidas|Resueltas| Proceso| Resueltas | Resueltas Proceso Resueltas
1 [Trato recibido por solicitar parqgueo de camién en otro sitio Gestién integral residuos 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
2 [Trato recibido en inspeccion realizada Gestiéon ambiental 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
3 [Trato recibido ante solicitudes del usuario Recoleccion de Desechos 3 3 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
4 [Trato recibido ante solicitudes del usuario Limpieza de Vias y Sitios Publicos 3 3 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
5 |Falta de atencion e interés en ayudar a la persona usuaria Direccion de Servicios 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 10 10 0 0 100,00% 0,00% 0,00%




DIRECCION DE SERVICIOS

Sudimension: Tramitologia y gestion de procesos

Términos Absolutos

Términos Relativos

Total
Total |Resuelta| Total en | Total de No | Porcentaje | Porcentaje en|Porcentaje No
Recibidas S Proceso | Resueltas | Resuelto Proceso Resueltas
1 |Mala adminsitracion e inventario de bovedas Cementerios 5 5 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
2 Plazo de atencion de tramites Cementerios 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 7 7 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

Sudimensién: Uso inadecuado de los recursos

Términos Absolutos

Términos Relativos

Total Total |Total en|Total de No | Porcentaje |Porcentaje en|Porcentaje No
Recibidas |Resueltas| Proceso | Resueltas | Resuelto Proceso Resueltas
ransporte o recoleccién de materiales no ordinarios Recoleccion de desechos 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%




DIRECCION DE SERVICIOS

Sudimensién: Otras

Términos Absolutos

Términos Relativos

Total de
Total Total | Total en No Porcentaje |Porcentaje en|Porcentaje No
Recibidas | Resueltas| Proceso |Resueltas| Resuelto Proceso Resueltas
1 |Afectacion en estructura privada por descuido de los funcionarios Cestion integral de residuos 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
2 |No prestacion del servicio Gestion integral de residuos 4 4 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
3 Permanencia de fu’ncio’na.rios con uniforme y herramienta sentados y Limpieza de Vias y Sitios Publicos ] 1 0 0 100,00% 0.00% 0.00%
deambulando en via publica

4 No prestacion o prestacion irregular del servicio Limpieza de Vias y Sitios Publicos 12 12 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
5 |Bafos a terceros Limpieza de Vias y Sitios Pablicos 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
6 |Servicio no regular o carece de calidad Limpieza de pargues y zonas verdes 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
7 |Falta de cuidado en la prestacién del servicio Recoleccion de desechos 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
8 |Hurto de articulos de un garaje Recoleccién de desechos 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
9 |No prestacién o prestacion irregular del servicio Recoleccién de desechos 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

TOTAL 25 25 0 0 100,00% 0,00% 0,00%




DIRECCION PLANIFICACION URBANA

Términos Absolutos Términos Relativos
Total Total Total en Total de No | Porcentaje [Porcentaje enfPorcentaje No
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas Resueltas Proceso Resueltas
1 |Atencién de inspecciones y respuestas a escritos Control Urbano 13 1 1 1 84,62% 7,69% 7,69%
2 |Atencién de inspecciones y respuestas a escritos Obras y Gestion Vial 8 8 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
3 |Atencion de salicitudes Direccién de Planificacién Urbana 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 23 21 1 1 91,30% 4,35% 4,35%

Términos Absolutos

Términos Relativos
Total Total Total en Total de No | Porcentaje [Porcentaje enfPorcentaje No
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas Resueltas Proceso Resueltas
Falta de interés en ayudar al usuario en situaciones de competencia de
instituciones externa

1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

TOTAL

1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%




DIRECCION PLANIFICACION URBANA

Términos Absolutos Términos Relativos
Total Total Total en Total de No | Porcentaje |Porcentaje en|Porcentaje No
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas Resuelto Proceso Resueltas
1 |Incumplimiento de plazos en los tramites Control Urbano 11 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
2 lIncumplimiento de plazos en los tramites Usos de Suelo 5 5 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
3 |Aclaracion sobre la condicién de las certificaciones en el tramite de no afectacion  [pienes inmuebles 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
4 |Seguimiento de tramites para eliminar cobro de LVSP Catastro 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 18 18 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

Términos Absolutos Términos Relativos
Total Total Total en Total de No | Porcentaje [Porcentaje en|Porcentaje No
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas Resuelto Proceso Resueltas
1 |Afectacion en la ejecucion de funciones (1) o proyectos (1) Obras y gestion vial 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
2 [Reclamo administrativo dafios vehiculo por hueco en carretera Obras y gestion vial 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
3 |Poca satisfaccion en la inspeccién e informe elaborado por la PTF Control Urbano 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 4 4 0 0 100,00% 0,00% 0,00%




DIRECCION FINANCIERA

Términos Absolutos

Términos Relativos

Total Total Total en Total de No | Porcentaje [Porcentaje en{Porcentaje No
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas /4 | Resueltas Proceso Resueltas
tencién de inspecciones y respuestas a escritos/solicitudes Patentes 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 100,00% 0,00% 0,00%

Términos Absolutos Términos Relativos
Total Total Total en Total de No | Porcentaje [Porcentaje en{Porcentaje No
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas /4 | Resueltas Proceso Resueltas
Falta de atencién e interés en ayudar a la persona usuaria
1 on e nter yucar a fa persona usuarl Patentes 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
2 |Atencién y trato recibido Plataforma de servicios 1 1 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 2 2 100,00% 0,00% 0,00%




DIRECCION FINANCIERA

Términos Absolutos

Términos Relativos

Total Total Total en Total de No | Porcentaje |Porcentaje erPorcentaje N
Recibidas Resueltas Proceso | Resueltag* Resuelto Proceso Resueltas
1 Af,ecfcacién por falta de aclaraciones en procedimientos y |54 iantes 4 4 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
tramites
2 |Reclamo procedimiento devoluciones Tesoreria 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
Plazo de resolucion en la revisién de pagos y pendientes PADireccién Financiera
3 Fetiro de una patente 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 6 6 0 0 100,00% 0,00% 0,00%




DIRECCION ADMINISTRATIVA

Términos Absolutos Términos Relativos
Total Total Totalen | Total de No | Porcentaje [Porcentaje en| Porcentaje
Recibidas | Resueltas Proceso Resueltas Resuelto Proceso  |No Resueltas
1 [Falla en conectividad para pago de tributos a través del BN y BCR & 1 1 0 0 100,00% 0.00% 0,00%
Plazo traps;urrido en el inicio del procedimiento para |a liberacion de garantiap,qyeeduria 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0,00%
2 [de cumplimiento
TOTAL 2 2 0 0 100,00% 0,00% 0,00%

Términos Absolutos

Términos Relativos

Total Total Totalen | Total de No | Porcentaje [Porcentaje en| Porcentaje No
Recibidas Resueltas Proceso Resueltas Resuelto Proceso Resueltas
1 [Estructura de riesgo en acceso a segundo piso del palacio municipal Salud Ocupacional 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%
TOTAL 1 1 0 0 100,00% 0,00% 0,00%




GESTIONES INTERNAS

A Interpuesta por personas funcionarias de la municipalidad, especificamente aquellas situaciones
gue no permitan un correcto desarrollo de su trabajo y que repercute en la prestacion de los
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RESUMEN GENERAL

Total Absoluto Total Relativo
1 [Servicios Generales 1 16,67%
2 |Usos de suelo 1 16,67%
3 |Catastro 1 16,67%
4 |Recursos Humanos 1 16,67%
5 |Alcaldia (Comisién asuntos tributarios) 1 16,67%
6 [Direccién Administrativa 1 16,67%
TOTAL 6 100,00%




ACCIONES REALIZADAS A PARTIR DE LAS
GESTIONES

19 recomendaciones emitidas
Todas con el aval de Ia Alcaldia Municipal

Afines con mejoras en procesos y procedimientos internos.
8 ejecutadas.

11 pendientes por parte de la Alcaldia, Direccion Administrativa y Direccion de Servicios.

5 informes de investigacion preliminar por denuncias de la persona usuaria en |a

subdimension de trato a la persona usuaria, todas acogidas mediante resolucién por la Alcaldia
Municipal.



