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INTRODUCCION

Durante el primer semestre del afio 2022 efectuamos el levantamiento muestral
requerido para el indice de Gestion de los Servicios Municipales en su apartado de
Percepcion Ciudadana acerca de los servicios y gestibn que brinda esta
Corporacién Municipal a sus ciudadanos.

En este procedimiento tuvimos dos modelos aplicables, el primero basado en los
lineamientos que las autoridades del Ministerio de Salud requirieron como protocolo
contra la Pandemia SARS-CoV-2 y el segundo apoyados en el grado de alcance
que los ciudadanos nos permitieron segun las aperturas que las nuevas
disposiciones del Ministerio de Salud emitieron y lo que la ciudadania interpreto del
ordenamiento proveniente de Casa Presidencial.

Evidentemente la muestra del semestre 1 y del semestre 2 se completaron
satisfactoriamente y los resultados se consiguen con éxito, sin que esto signifique
gue el resultado sea de una percepcion excelente o buena, sino que el protocolo
aplicado para alcanzar el objetivo de aplicacion de la encuesta a la muestra aleatoria
establecida finaliz6 de manera completa y correcta.

La diferencia en los resultados entre semestres no es significativa, se podra
observar que existe una tendencia estable en el impacto de la labor realizada en
cada area, siendo la gestion vial la que mantiene algun grado de diferencia con las
demas variables del modelo del ente contralor, dentro de las cuales aquellas

relacionadas con Ambiente y Gestion Social son las que mas destacan.

El modelo de la Contraloria General de la Republica hace mencion de variables
especificas y el cartel de licitacion incluye algunas otras de interés para la
administracion, motivo por el que se muestran en capitulos aparte de manera que
facilite la integracion de los resultados dentro del analisis del modelo de la CGR y

las restantes para el Plan Anual Operativo de la Corporacion Municipal.
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DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

En el afio 2022 el Instituto Costarricense de Estadistica y Censos (INEC) realiza el

Censo Nacional de Hogares por lo que para la realizacion de la labor encomendada

en esta contratacion se utilizo la poblaciéon estimada por INEC para el afio 2022 en

el Censo de Poblacion del afio 2011, el cual fue el dltimo efectuado en el pais.

De tal forma, para que haya una mejor interpretacion de los resultados, presentamos

a continuacion dicha poblacion total del cantdn, su division por distrito y peso

porcentual para la evaluacion ponderada final.

Poblacién del cantén segun el INEC para el 2022:

Muestra aleatoria para el cantén:

Proporcién de muestra por distrito:

Distrito 1 — San Isidro muestra poblacional:

Proporcién porcentual:

Distrito 2 — San José muestra poblacional:

Proporcién porcentual:

Distrito 3 — Concepcion muestra poblacional:

Proporcién porcentual:

Distrito 4 — San Francisco muestra poblacional:

Proporcién porcentual:

23.655 habitantes

1.240 personas

336 personas
27%

466 personas
38%

163 personas
13%

274 personas
22%




ZONAS CENSALES

La aplicacion de la muestra se realizé en las mismas zonas censales durante los
levantamientos uno y dos, esto con la intencidén de que puedan ser comparables y
ademas nos permita medir su grado porcentual de cambio dado el impacto de los

servicios y gestion recibidos en semestres diferentes.

Por su parte, para la aplicaciéon de la herramienta en estos distritos se utilizo la
siguiente distribucion como zonas censales. Es importante indicar que normalmente
las aplicaciones de encuestas no se logran finalizar en una sola zona debido a la
inexistencia de muestra suficiente, la desercion encuestal (cuando la persona no
termina la aplicacién de la encuesta), incidentes o situaciones particulares que

impiden la ejecucion completa, horario y clima.

Distrito 1 San Isidro — Zonas censales:

Urbanizacion San Isidro, Calle Chaves, cuadrantes entre avenida 3 y calle, calle Chaves, Calle Rojas

Distrito 2 San José — Zonas censales:

Calle Solis y centro educativo. Alrededores. Calle Zurqui. Escuela San José.

Distrito 3 Concepcién — Zonas censales:

Calle Leones, calle las mercedes, calle concepcion.

Distrito 4 San Francisco — Zonas censales:

Calle Hernandez, Calle Aguacate, Calle Amistad, Calle Esperanza.



NORMAS DE SALUD Y PROTOCOLOS CONTRA COVID - 19

Para el cumplimiento de las normas establecidas por el Ministerio de Salud con
relacion a los cuidados que se deben mantener debido a los efectos de la Pandemia

SARS-CoV-2, debemos indicar lo siguiente:

Personal debidamente identificado con carné.

Vestimenta adecuada con chaleco azul identificativo.

Mascarilla KN95, reemplazable cada dos horas.

Dispositivos electrénicos para la obtencién de la muestra.

Sin uso de papeles, lapiceros o cualquier método que implique contacto.
Uso de alcohol 70 grados.

Aplicacién de la herramienta en espacio abierto o al aire libre.

© N o o b~ W hBE

No se aplica en lugares de concentracion de personas como paradas,

estacionamientos, parqueos, mercados, supermercados, terminales, etc.

REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD PARA ENCUESTADOS

Finalmente, las personas elegibles para completar las encuestas deben reunir los

siguientes requisitos:

a. Mayor de 18 afios.

b. Residentes del distrito.

c. No tener ninguna filiacion por consanguinidad o afinidad hasta tercer
grado con algun funcionario de esta Municipalidad.

d. Llenar el formulario completamente.



DEFINICIONES

EI' lGSM 2021 (IGSM 2021, pag. 13, 1.1 a 1.13) indica lo siguiente:

“La agrupacion de Servicios Basicos en los 83 gobiernos locales, comprende la

evaluacion de la gestion de los servicios comunes en dicho sector.

Por su parte, la agrupacion de Servicios Diversificados comprender Gnicamente a
aguellas municipalidades que presten dichos servicios. Todos los indicadores y
practicas que se evaluaron en la gestion de cada uno de los servicios contemplados
en el IGSM se agrupan en tres etapas que son pilar del indice y clave del éxito de
un servicio municipal, a saber: Planificacidon, Ejecucién y Evaluacion, y a cada etapa
se le asigno un peso relativo para el calculo de la calificacién global. La distribucion
del peso de las etapas se aplicé tanto a la evaluacion de la gestién de los Servicios
Basicos como a la de Servicios Diversificados, ademas para definir el peso se

realiz una validacion con expertos y una seleccion de municipios.

Las etapas son planificacion con un 50%, ejecucion con un 30% Yy evaluacion con
un 20%; el valor de cada uno de los indicadores se determind a través de la
distribuciéon del peso de cada etapa dividido entre la cantidad de indicadores y

practicas que componen dicha etapa”.

Las siguientes definiciones y ubicaciones de las variables que se tomaron en
consideracioén para este estudio fueron tomadas del indice de Gestién de los
Servicios Municipales 2021 de acuerdo con el INFORME # DFOE-LOC-SGP-00003-
2021 del 7 de octubre del afio 2021, segun lo emitié la Division de Fiscalizacién
Operativa y Evaluativa, el Area para Fiscalizacién para el Desarrollo Social de la
Contraloria General de la Republica y al que pertenecen las definiciones,
nomenclaturas, clasificaciones y estructuracion mostradas en este apartado, la cual
es utilizada solamente con fines informativos para que el lector de los resultados de

la Percepcién Ciudadana 2022 de esta municipalidad, tenga claridad en cuanto a
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las variables, sus definiciones, interpretaciones y clasificaciones propias del ente

contralor y se pueda circunscribir el analisis a los mismos parametros de evaluacion.

I Estas son las 25 variables y sus definiciones segun la Contraloria General:

B i i T e T B

Caodigo 1.1.1.4
Agrupacion  [eN[elel
Eie Salubridad Publica

Servicio Recoleccion de residuos

Nombre del
indicador

Estrategias de promocion de la gestion integral en la ciudadania

Determinar si la municipalidad cuenta con iniciativas para promover buenas
practicas de gestion integral de residuos en la ciudadania

El Codigo Municipal faculta a las municipalidades para establecer sistemas de
tarifas diferenciadas, recargos u otros mecanismos de incentivos y sanciones,
con el fin de promover que las personas usuarias separen, clasifiguen y
entreguen adecuadamente sus residuos ordinarios, de conformidad con lo
S[ULililelelelelal8 N dispuesto en el articulo 39 de la Ley para la gestion integral de residuos.
Ley 8839 para la Gestion Integral de Residuos en el articulo 39 indica que los
generadores de residuos ordinarios estardn obligados a separarios, clasificaros y
entregarlos a las municipalidades para su valorizacion o disposicion final, en las
condiciones en que determinen los reglamentos respectivos.

2Cuenta la municipalidad con alguna estrategia para motivar al ciudadano a
BIEe (eleles S desarrollar - practicas  de  closificacion  y  entrega de  los  residuos?
Si ONo

Existencia o ausencia de una estrategia para la motivacion de la ciudadania en
la clasificacion y entrega de los residuos.

La respuesta afimativa al indicador confirma la existencia de una estrategia
Lectura para la motivacion de la ciudadania en la clasificacion y entrega de los
residuos

Generador: Persona fisica o juridica, publica o privada, que produce residuos al
desarrollar  procesos  productivos, agropecuarios, de  servicios, de
comercializacién o de consumo. (Art, 6. Ley para la Gestion Integral de
Residuos, N.° 8839)

Estimular: Hacer que alguien quiera hacer algo o hacerdo en mayor medida.
(Real Academia Espanola: Diccionario de la lengua espanola, 23.% ed)

Objefivo

Resultado

Glosario




Cadigo

Agrupacion
Eie
Servicio

Nombre del
indicador

Objefivo

Justificacion

Descripcion

Resultado

Lectura

Glosario
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Bdsicos

Salubridad Publica

Recoleccion de residuos

Existencia de una unidad de gestion ambiental encargada de la gestion
integral de residuos

Determinarla existencia de una unidad de gestion ambiental

La Ley 8839 para la Gestion Integral de Residuos en su articulo 8 inciso ¢,
establece que las municipalidades deberén promover la creacion de una
unidad de gestion ambiental, con su respectivo presupuesto y persondal.

sCuenta con una unidad de gestion ambiental institucional, encargada de la
gestion integral de residuos?
“Si“No

Existencia o ausencia de una unidad de gestion ambiental.

La respuesta afimativa al indicador confima la existencia de una Unidad de
Gestion Ambiental,

Unidad de Gestion Ambiental (UGA): Unidad municipal encargada de crear e
impulsar el desanollo de politicas, acciones planificadas y estrategias que
contribuyan a promover el proceso sostenible y la proteccion efectiva del
medio ambiente del cantdn.

Gestor: Persona fisica o juidica, publica o privada, encargada de la gestion
total o parcial de los residuos, y autorizada conforme a lo establecido en esta
Ley o0 sus reglamentos. (Ley de Gestion Integral de Residuos N.° 8839).
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Codigo 1.1.1.7
Agrupacion  [leNleled
Eie Salubridad Publica

Servicio Recoleccion de residuos

\[orleli=Re 5B Sensibilizacion de la ciudadania en respuesta al servicio de recoleccion de

indicador residuos

Objefivo Pron_ngver la cultura _c;le recolgccién separada vy sensibilizar a los usuarios en el
servicio de recoleccion de residuos

La Ley para la Gestion Infegral de Residuos N ° 8839 en el arficulo 8 inciso j),

indica que las municipalidades deben promover la capacitacion y realizar

VSO camparias educativas de sensibilizacion de los habitantes del cantdn respectivo

para fomentar la cultura de recoleccion separada, limpieza de espacios

publicos y gestion integral de residuos.

sSe realizaron durante el ano campanas de sensibilizacion ala ciudadania para

promover la cultura de recoleccion separada, de limpieza de los espacios

pUblicos y de gestidn integral de residuos?

_SiINo

Existencia de campanas en el tema de recoleccidn separada, limpieza de

espacios publicos y gestion integral de residuos.

La respuesta afimativa al indicador es indicativa de que el municipio promueve

la sensibilizacion de los habitantes del cantdn para poder fomentar una cultura

de recoleccion separada, limpieza de espacios publicos y gestion integral de

residuos.

Gestion integral de residuos: Conjunto arficulado e inferrelacionado de

acciones regulatorias, operatives, financieras, administrafivas, educativas, de

planificacion, monitoreo y evaluacion para el manejo de los residuos, desde su

generacion hasta la disposicion final, (Ley de Gestidn Integral de Residuos N.°

8839)

Descripcion

Resultado

Lectura

Glosario




Codigo
Agrupacion
Eje

Servicio

Nombre del
indicador
Objetivo

Justificacion

Descripcion

Resultado

Lectura

Glosario
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1.1.1.13

Bdsicos

Salubridad

Recoleccion de residuos

Grado de satisfaccion del usuario en el servicio de recoleccion de residuos

Deteminar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios municipales

La gestion para resultados y la gestion de la calidad, reconocen la importancia
de medir el grado de safisfaccion de los usuarios que reciben los bienes o
servicios publicos, de ahi que sea necesario conocer su opinion e implementar
paulatinamente las mejoras que correspondan, integrando en la planificacion
las necesidades y expectativas de los usuarios en relacion con el servicio.

sLa municipalidad realizé en el Ultimo afno una evaluacion sobre la calidad del
servicio brindado al usuario?
JSITNO

En caso afirmativo, indique el resultado de la evaluacion:
1 Muy Malo (0-20)

"I Malo (21-40)

"I Regular (41-60)

‘1 Bueno (61-80)

7 Excelente (81-100)

Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion al servicio brindado

El indicador en primera instancia determina si la municipalidad realiza
evaluaciones de calidad del servicio. En segunda instancia permite medir el
nivel de satisfaccion de los usuarios. A mayor valor del indicador, mayor es el
grado en que se contemplan las necesidades de los usuarios en la prestacion
del servicio brindado.

Estudios de safisfaccion de los usuarios: Es el andlisis de los resultados de
insfrumentos aplicados, con el propdsito de obtener la percepcion del usuario
sobre los servicios que le brinda la Municipalidad y el grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas.




Codigo

Agrupacion

Eje
Servicio

Nombre del
indicador
Objetivo

Justificacion

Descripcion

Resultado
Lectura

Glosario
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1.1.1.14

Bdsicos

Salubridad

Recoleccion de residuos

Plan de mejora de acuerdo al grado de satisfaccion del usuario en el servicio de
Recoleccion de Residuos

Generar un plan para mejorar la satisfaccidn del usuario.

La implementacion de un plan de mejora permite la generacion de una cultura
orienfada hacia el ciudadano, de excelencia en el frabgjo que redliza la
organizacion y de calidad en el servicio, todo lo cual incrementa el valor publico
que entrega la institucion. Por lo tanto, resulta importante que la municipalidad
analice las oportunidades de mejora sefaladas por [os usuarios e incorpore enla
medida de lo posible en su planificacion institucional las acciones para atender
las necesidades y expectativas de los usuarios.

5S¢ generd un plan de mejora en funcidn de las respuestas del usuario?
~SICNO

Elementos minimos esperados de un plan de mejora:
Responsable ()

Lineas de Accion

Plazo de ejecucion

Seguimiento de las acciones

Existencia de un plan para mejorar la safisfaccion del usuario en el servicio
brindado.

La respuesta afirmativa al indicador confima la existencia de un plan de mejora
para la satisfaccion del usuario en el servicio.

Plan de mejora: acciones conjuntas orientadas a optimizar los resultados de un
proceso intemno. (ISOTools Excellence. (07 mayo 2015). Cémo elaborar un plan de
mejora continua.

Recuperado de:

https./ fwww.isotools.org/2015/05/07/como-elaborar-un-plan-de-mejora-
continug




Nombre del
indicador
Objetivo

Justificacion

Resultado
Lectura
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1.1.38

Bdsicos

Salubridad

Aseo de vias y sitios publicos

Grado de satisfaccion del usuario en el servicio de aseo de vias y sitios publicos

Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios municipales

La gestion para resultados y la gestion de la calidad, reconocen la importancia
de medir el grado de satisfaccion de los usuarios que reciben los bienes o
servicios publicos, de ahi que sea necesario conocer su opinion e implementar
paulatinamente las mejoras que correspondan, integrando en la planificacion
las necesidades y expectativas de los usuarios en relacion al servicio.

sLamunicipalidad realizé en el Ultimo ano una evaluacion sobre la calidad del
servicio brindado al usuario?
JSITNO

En caso afirmativo, indigue el resultado de la evaluacion:
" Muy Malo (0-20)

I Malo (21-40)

" Regular (41-60)

_ Bueno (61-80)

_ Excelente (81-100)

Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion al servicio brindado

El indicador en primera instancia determina si la municipalidad realiza
evaluaciones de calidad del servicio. En segunda instancia permite medir el
nivel de satisfaccion de los usuarios. A mayor valor del indicador, mayor es el
grado en que se contemplan las necesidades de los usuarios en la prestacion
del servicio brindado.

Estudios de satisfaccion de los usuarios: Es el andlisis de los resultados de
instrumentos aplicados, con el propdsito de obtener la percepcion del usuario
sobre |os servicios que le brinda la Municipalidad y el grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas.




Cédigo
Agrupacion
Eje

Servicio

Nombre del
indicador
Objetivo

Justificacion

Descripcion

Resultado

Lectura

Glosario
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1.1.3.9

Bdsicos

Salubridad

Aseo de vias y sitios publicos

Plan de mejora de acuerdo al grado de satisfaccion del usuario en el servicio de
aseo de vias y sitios publicos

Generar un plan para mejorar la safisfaccion del usuario.

La implementacion de un plan de mejora permite la generaciéon de una cultura
orientada hacia el ciudadano, de excelencia en el trabajo que redliza la
organizacion y de calidad en el servicio, todo lo cual incrementa el valor publico
que entrega la institucion. Por lo tanto, resulta importante que la municipalidad
analice las oportunidades de mejora sefialadas por [0s usuarios e incorpore en la
medida de lo posible en su planificacion institucional las acciones para atender
las necesidades y expectativas de los usuarios.

3Se generd un plan de mejora en funcidon de las respuestas del usuario?
O SIONO

Elementos minimos esperados de un plan de mejora:
¢ Responsable(s)
o Llineas de Accion
¢ Plazo de ejecucion
¢ Seguimiento de las acciones

Existencia de un plan para mejorar la safisfaccion del usuario en el servicio
brindado.

La respuesta afirmativa al indicador confima la existencia de un plan de mejora
para la satisfaccion del usuario en el senvicio.

Plan de mejora: acciones conjuntas orientadas a optimizar los resultados de un
proceso intemo. (ISOTools Excellence.(07 mayo 2015). Como elaborar un plan de
mejora continua. Recuperado de:(https://www.isotools.org/2015/05/07 /[como-
elaborar-un-plan-de-mejora-continual/.)
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Codigo 1.2.1.1

Agrupacion  |[BleNlele

Eje Desarrollo Urbano

Servicio Urbanismo

Welnlelisiel=l Comunicacion sobre trdmites criticos
indicador

Objetivo Determinar si la municipalidad cuenta con canales de informacion para explicar
a los usuarios los requisitos y procedimientos para el otorgamiento de solicitudes,
pemisos, licencias o autorizaciones vinculados con los trémites criticos.

VA ilslelelle]al ] Los gobiermnos locales en el gjercicio de su responsabilidad de dictar las medidas
de ordenamiento temitorial, son encargados de otorgar solicitudes, permisos,
licencias o autorizaciones y asegurar que dichos frdmites se ajusten a las politicas
determinadas. La Ley N.° 8220 Proteccion al ciudadano del exceso de requisitos y
tramites administrativos, establece que los drganos y entes que conforman la
Administracién PUblica deben contar con una oficina encargada de explicare al
usuario los requisitos y procedimiento para el otorgamiento de solicitudes de
permisos, licencias o autorizaciones, de dlli la importancia que los gobiernos
locales tengan a disposicion dichos canales de informacién. En caso de no
contfar con esa oficing, la institucion deberd designar un departamento o una
persona para este fin.

BI=Helsle(shB »Cuenta la municipalidad con canales de comunicacion con los usuarios que
permitan aclarar los requisitos, responsabilidades y obligaciones en relacion con
los siguientes tramites?

1-Uso de suelo 2SI NO

2-Permisos de construccion [ Sl 0 NO

3-Licencias comerciales 1Sl NO

Resultado Existencia de canales de comunicacion a los ciudadanos relacionados con los
requisitos y procedimientos para el oforgamiento de solicitudes, permisos,
licencias o autorizaciones vinculados con los trdmites criticos. Se espera que la
institucion cuente con una Oficina de Informacion al Ciudadano o en su defecto
una oficina o persona que asuma esas funciones.

Lectura La respuesta afimativa confirma la existencia de canales de comunicacion a los
ciudadanos relacionados con los requisitos y procedimientos.

Glosario Oficina de Informacién al Ciudadano: Plataforma de Servicios, Contraloria de
Servicio, o en su defecto la oficina o persona designada para brindar
informacion al ciudadano dentro de cada érgano o ente publico.

Tramites criticos: Tramites reconocidos internacionalmente como mayor impacto
para facilidad de hacer negocios, relacionados con el ciclo de vida de una
empresqa; entre estos procesos se encuentra la apertura de una empresa, mangjo
de pemisos de construccion, obtencion de electricidad, registro de
propiedades, obtencion de crédito, proteccidon de los inversionistas minoritarios,
pago de impuestos, comercio transfronterizo, cumplimiento de contratos y
resolucion de insolvencia. Para los efectos de la evaluacion se abarca los
tréimites vinculados directamente con las municipalidades, a saber; apertura de
una empresay pemisos de construccion.
(https://espanol.doingbusiness.org/es/reports/global-reports/doing-business-2020)




Codigo
Agrupacion
Eie

Servicio

Nombre del
indicador
Objetivo

Justificacion

Descripcion

Resultado

Lectura

Glosario
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1.2.1.9

Bdsicos

Desarollo Urbano

Urbanismo

Grado de satisfaccion del usuario en el servicio de Urbanismo

Determinar el nivel de safisfaccion de los usuarios de |os servicios municipales

La gestion para resultados y la gestion de la calidad, reconocen la importancia
de medir el grado de satisfaccion de los usuarios que reciben los bienes o
servicios publicos, de ahi que sea necesario conocer su opinidn e implementar
paulatinamente las mejoras que comespondan, integrando en la planificacion
las necesidades y expectativas de los usuarios en relacion al servicio.

sLa municipalidad realizo en el Ultimo afio una evaluacion sobre la calidad del
sevicio brindado al usuario?
JSIZNO

En caso afimativo, indique el resultado de la evaluacion:
"I Muy Malo (0-20)

"I Malo (21-40)

[ Regular (41-60)

" Bueno (61-80)

'] Excelente (81-100)

Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion al servicio brindado

El indicador en primera instancia detemina i la municipalidad realiza
evaluaciones de calidad del semvicio. En segunda instancia permite medir el
nivel de satisfaccion de los usuarios. A mayor valor del indicador, mayor s €l
grado en que se contemplan las necesidades de los usuarios en la prestacion
del servicio brindado.

Estudios de satisfaccion de los usuarios: Es el andlisis de los resultados de
instrumentos aplicados, con el proposito de obtener la percepcion del usuario
sobre los servicios que le brinda la Municipalidad y el grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas.
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Cddigo 1.2.1.10
Agrupacion  |[Belele}

Ee Desarrollo Urbano

Servicio Urbanismo

\elnlel =X S Plan de mejora de acuerdo al grado de satisfaccion del usuario en el servicio de
indicador Urbanismo
Objetivo Generar un plan para mejorar la satisfaccion del usuario,

AISileelelels8 L implementacion de un plan de mejora permite la generacion de una cultura
orientada hacia el ciudadano, de excelencia en el trabajo que redliza lo
organizacion y de calidad en el servicio, todo lo cual incrementa el valor publico
que entrega la institucion. Por lo tanto, resulta importante que la municipalidad
analice las oportunidades de mejora sefialadas por los usuarios e incorpore en la
medida de lo posible en su planificacion institucional las acciones para atender
las necesidades y expectativas de 10s usuarios.

BIENEISCE 55 gener6 un plan de mejora en funcion de las respuestas del usuario?
S SITNO

Elementos minimos esperados de un plan de mejora:

o Responsable(s)

e Lineas de Accion

¢ Plazo de ejecucion

¢ Seguimiento de las acciones
Resultado Existencia de un plan pora mejorar la satisfaccion del usuario en el servicio
brindado.
Lectura La respuesta afimativa al indicador confima la existencia de un plan de mejora
para la satisfaccion del usuario en el servicio.
Glosario Plan de mejora: acciones conjuntas orientadas a optimizar los resultados de un
proceso interno. (ISOTools Excellence. (07 mayo 2015). Cémo elaborar un plan de
mejora continua. Recuperado de: (https://www.isotools.org/2015/05/07 /como-
elaborar-un-plan-de-mejora-continual.)
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Codigos 1.23.10
Agrupacion Bdsicos

Ee Desarrollo Urbano

Servicio Alcantarilado pluvial

Nombre del Morosidad respecto al monto total puesto al cobro cada periodo en el servicio
indicador de alcantarilado pluvial

Objetivo Conocer el porcentaje de recursos no recuperados (morosidad) respecto del
total de recursos puestos al cobro durante el periodo economico (1 afio).

I De |a gestion de cobro depende la recaudacion efectiva de los tributos
municipales y su consecuente aplicacion en la prestacion de los servicios y
proyectos de inversion dentro de sus temitorios.

Fomula Total morosidad del servicio durante el afio (2) / Total de recursos del servicio

puestos al cobro durante el ano (1)(2)

(1) Se incluyen montos puestos al cobro tanto del periodo como los pendientes de pago de periodos
anteriores.

(2) No se debe considerar datos presupuestarios

Resultado Porcentaje de morosidad del servicio en particular

Lectura A mayor valor del indicador, mayor morosidad que presentan los
contribuyentes con la municipalidad en relacion al servicio en cuestion

Glosario Morosidad: Es el total de las sumas no canceladas por los contribuyentes

respecto de sus obligaciones de pago con la municipalidad. Incluye la
morosidad del periodo como la de periodos anteriores.

Recursos puestos al cobro: Coresponde a los recursos por concepto de
tibutos que adeudan los contribuyentes, tanto del periodo como de periodos
anteriores (no comesponde a la estimacion consignada por este rubro en el
presupuesto)




Caodigo
Agrupacion

Eie
Servicio

Nombre del
indicador
Objetivo

Justificacion

Descripcion

Resultado
Lectura

Glosario
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1.23.12

Basicos

Desarrollo Urbano

Alcantarillado pluvial

Plan de mejora de acuerdo al grado de satisfaccion del usuario en el servicio de
alcantarillado pluvial

Generar un plan para mejorar la satisfaccion del usuario.

La implementacion de un plan de mejora permite la generacion de una cultura
oientada hacia el ciudadano, de excelencia en el frabgjo que redliza la
organizacion y de calidad en el servicio, todo lo cual incrementa el valor publico
que entrega la institucion. Por lo tanto, resulta importante que la municipalidad
analice las oportunidades de mejora sefialadas por los usuarios e incompore enla
medida de lo posible en su planificacion institucional las acciones para atender
las necesidades y expectativas de los usuarics.

35¢ generd un plan de mejora en funcion de las respuestas del usuario?
JSITNO

Elementos minimos esperados de un plan de mejora:
e Responsable(s)
o Lineas de Accion
o Plazo de ejecucion
¢ Seguimiento de las acciones

Existencia de un plan para mejorar la safisfaccion del usuario en el servicio
brindado.

La respuesta afimativa al indicador confima la existencia de un plan de mejora
para la satistaccion del usuario en el servicio.

Plan de mejora: acciones conjuntas orientadas a optimizar 1os resultados de un
proceso interno. (ISOTools Excellence. (07 mayo 2015). Cémo elaborar un plan de
mejora continua. Recuperado de:(https://www.isotools.org/2015/05/07 /como-
elaborar-un-plan-de-mejora-continua/.)




Codigo
Agrupacion
Eie

Senvicio

Nombre del
indicador

Objetivo

Justificacion

Descripcion

Resultado

Lectura

Glosario
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13.13

Basicos

Semvicios Sociales

Servicios Sociales y complementarios

Comunicacion de programas socicles

Determinar si la municipalidad informa a los ciudadanos sobre los programas
sociales que realize.

La municipalidad que recliza programas socicles en beneficio de la
colectividad debe informar de éstos para que exista una mayor participacion
de los ciudadanos y un mejor aprovechamiento de los recursos invertidos. La
necesidad de fortalecer los procesos asociados a la divuigacion de los
programas sociales, ha sido abordada por la Contraloria en informes de
fiscalizacion. (véase informe DFOE-DL-F-14-2018,)

35 revisa y actualiza periodicamente los candles de comunicacion de los
programas  socioles, conforme @ las necesidades de los  usuarios?
1SIONO

Los canales de comunicacion se revisan y actualizan en funcion de los usuarnios

Se confima la existencia de canales de comunicacion de los programas
sociales que brinda la municipalidad,

Canales de comunicacion: Los medios ufiizados por la Municipalidad, para
enterar a los ciudadanos de su canton o distito, segun comesponda, de los
programas sociales que desarollard en un periodo determinado. Pueden ser
escritos, radiales, televisivos, informaticos, entre ofros,

Programas sociales: Para efectos de este indicador se consideran programas
sociales las acciones realizadas por la Municipalidad para atender diversos
sectores inmersos en su municipio, con carencias economicas, culturales,
educativas y de segundad, entre ofras,




Codigo

Agrupacion

Ee
Servicio

Nombre del
indicador

Objgfivo

Justificacion

Descripcion

Resultado

Lectura

Glosario
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1.3.1.4

Basicos

Servicios Sociales

Servicios sociales y complementarios

|dentificacion de bengficiarios potenciales

Deteminar si la municipdlidad cuenta con mecanismos sistemdticos para la
identificacion de los beneficiarios potenciales de sus programas sociales

Lo atencion de los programas sociales municipales requiere de disponer
informacion de calidad a través de registros recopilados de manera sistematico
que pemita identificar las zonas del canton de mayor prioridad, los potenciales
beneficiarios actuales y potenciales de los programas sociales. Esa informacion
permite que la utiizacion de los recursos para esas finalidades se ejecuten con
la mayor eficiencia y eficacia y poder de esa manera poder lograr un mayor
impacto en el canton, En ese sentido, la informacion de calidad se convierte en
insumo indlispensable para una mejor toma de decisiones,

53¢ efectuon estudios para mantener idenfificadas y actualizadas los zonas
prioritarias del canton en condiciones de pobreza y wuinerabilidad, que pemita
identicar beneficiorios pofenciales? (adjunfe €l ulimo estudio reaiizado).
1 SIONO

Disponibilidad de informacion ufil para la toma de decisiones vinculadas con los
programas socicles institucionales

La respuesta positiva del indicador confima la redlizacion de estudios con las
coracteristicas indicados.

Programas sociales: Para efectos de este indicador se consideran programas
sociales las acciones redlizadas por la Municipdlidad pora atender diversos
sectores inmersos en su municipio, con carencias economicas, culturales,
educativas y de seguridad, entre ofras,




Codigo
Agrupacion
Eie

Servicio

Nombre del
indicador

Objefivo

Justificacion

Descripcion

Resultado

Lectura

Glosario
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1318

Bdsicos

Servicios Sociales

Servicios sociales y complementarios

Valoracion del efecto e impacto en la poblacion atendida con los programas
sociales.

Defeminar si la Municipalidad ejerce el control y redliza la evaluacion
pertinente para garantizar la participacion de los municipes y el desarrollo
adecuado de los mismos.

Lo municipalidad que redliza programas socicles en beneficio de la
colectividad debe contar con controles y evaluaciones que garanticen de la
mejor foma posible que los recursos destinados a estos programas fienen
controles adecuados y suficientes para una aplicacion equitativa, fransparente
y eficaz. Lo anterior también permite garantizar que los esfuerzos realizados por
la municipalidad estén cumpliendo con los objetivos previstos y tengan el
impacto deseado

s3e efectua, ol menos anualmente, una evaluacion de los programas socicles
realizados por la municipalidad para valorar los efectos o impactos generados
en la poblacion atendida?

1810 No

Bxistencia de evaluaciones sobre 1os programas sociales realizados por la
municipalidad.

La respuesta afimativa confima la existencia de evaluaciones en los programas
sociales que brinda la municipalidad.

Evaluacion: Conjunto de nomas y procedimientos sistemdticos y ordenados de
caracter tecnico, legal y administrativo, mediante los cuales se analizay valora
sistematica y oportunamente la economia, eficiencia, eficacia y calidad de los
resultados fisicos y financieros de los programas sociales desarrollados por la
Municipalidad.




Codigo

Agrupacion

Eie
Senvicio

Nombre del
indicador
Objetivo

Justificacion

Descripcion

Resultado
Lectura

Glosario
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1.3.1.10

Basicos

Senvicios Sociales

Servicios sociales y complementarios

Plan de mejora de acuerdo al grado de satisfaccion del usuario en los servicios
socicles y complementarios,

Generar un plan para mejorar a safisfaccion del usuario,

Laimplementacion de un plan de mejora pemite la generacion de una cultura
orientada hacia el ciudadano, de excelencia en el frabajo que redliza la
organizacion y de calidad en el servicio, todo lo cual incrementa el valor piblico
que entrega la institucion. Por lo tanto, resulta importante que la municipalidad
analice las oportunidades de mejora sefialadas por 105 usuarios € incorpore enla
medida de lo posible en su planificacion insfitucional las acciones para atender
las necesidades y expectativas de s usuarios.

5S¢ genero un plan de mejora en funcion de las respuestas del usuario?
CSITNO

Elementos minimos esperados de un plan de mejorc:
¢ Responsoble(s)
¢ Lineas de Accion
¢ Plazo de gjecucion
¢ Seguimiento de las acciones

Existencia de un plon para mejorar la safisfaccion del usuario en el servicio
brindado.

La respuesta afimativa ol indicador confima la existencia de un plan de mejora
parala satistaccion del usuario enlos servicios sociales y complementarios.

Plan de mejora: acciones conjuntas orientadas a optimizar los resultados de un
proceso intemno. (IS0Tools Excellence. (07 mayo 2015). Como elaborar un plan de
mejora continua. Recuperado de:(https://www.isotools.org/2015/05/07 [como-
elaborar-un-plan-de-mejora-confinual.)




26

Codigo 1323
Agrupacion  BIoN[eeY
Servicios Sociales

Eie
Servicio Educativos, culturcles y deportivos

Nombre del
indicador

Obigfivo

Comunicacion de los servicios educativos, culturcles y deporfivos

Deteminar i la municipalidad informa a 1os civdadanos sobre los programas
sociales que realiza.

La municipalicad que realiza programos educafivos, culturcles y deportivos en
beneficio de la colectividad debe informar de éstos para que exista una mayor
participacion de los ciudadanos y un mejor aprovechamiento de los recursos
inverfidos,

53¢ revisa y actualiza periodicamente los cancles de comunicacion de los
progromos educativos, culturales y deportivos, confome a los necesidades de
10 Usucriose

“SiTNo

Los cancles de comunicacion se revisan y actualizan periddicamente pora
valorar sila comunicacion de lamunicipalidad ha sido postiva

Se confima la exstencia de canoles de comunicacion de los programas
educativos, culturales y deportivos que brinda la municipalidad.

Canales de comunicacion; Los medios ufilzacos por la Municipalidad, para
enterar a los civdadanos de su canton o disfito, segun comesponda, de los
programas socioles que desarrollara en un periodo determinado. Pueden ser
esciitos, radiales, felevisivos, informaficos, entre ofros,

Justificacion

Descripcion

Resultado

Lectura

Glosario




Cdigo

Agrupacion
Eie
Semvicio

Nombre del
indicador

Objefivo

Justificacion

Descripcion

Resultado

Lectura

Glosario
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1.3.24

Basicos

Senvicios Sociales

Educativos, culturales y deportivos

|dentificacion de actores claves que contribuyen al desarrollo del servicio

Conseguir para el desarollo del canton una contribucion mutua entre la
municipalidad y actores identificados.

La Polifica Nacional de Derechos Culturales, a manera de diagndsfico naciondal,
reconoce que existe una "falta de reconocimiento de que todas las personas y
comunidades participan y crean cultura, y se tiende a relacionar la cultura solo
con la produccion de las bellas arfes, lo que fiene como consecuencia una
abierta discriminacion  hacia ofras expresiones  culturales, a nivel local
(comunidades, grupos y personcs). A esto se suma que la mayoria de las
municipalidades carecen de una estrategia de gestion cultural arficulada a las
polificas y planes de desarrollo local, 1o que frae como consecuencia que gran
canfidad de personas, sobre todo jovenes, no encueniran lugares en sus
comunidades donde expresar su creatividad y recibir estimulos para sus
proyectos culturales.” La gestion cultural cantonal en ese sentido debe partir por
identificar el tipo de cultura que se desea promover e identificar a aquellos
actores que contribuyen al desarrollo de esa cultura.,

sLa municipalidad fiene identificados a los actores (1) que contrbuyen o
desarrollo educativo, cultural y deportivo del cantone

CSiCNo

(1)Enfiéndase por actores aquellas personas o grupos que fomentan el desarrollo del
canton en temas educafivos, culturales y deportivos

Existencia de actores que contribuyen al desarrollo educafivo, cultural y
deportivo,

Lo municipdlidad fiene identificado a los actores que confribuyan ol desarollo
educativo, cultural y deporiivo del conton,
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Lectura
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1329

Bdsicos

Senvicios Sociales

Educativos, culturales y deportivos

Grado de safisfaccion del usuario en los servicios educativos, culturales y
deportivos

Determinar el nivel de safisfaccion de 1os usuarios de 1os servicios municipales

La gestion para resultados y la gestion de la calidad, reconocen la importancia
de medir el grado de safisfaccion de los usuarios que reciben los bienes o
servicios publicos, de ohi que sea necesario conocer su opinion e implementar
paulatinamente las mejoras que corespondan, integrando en la planificacion
las necesidades y expectativas de los usuarios en relacion al servicio,

sLamunicipalidad realizd en el Ulfimo afio una evaluacion sobre la calidad del
senvicio brindado ol usuario?
OSICNO

En caso afimativo, indique el resultado de la evaluacion:
"I Muy Malo (0-20)

[ Malo (21-40)

[ Regular (41-60)

[ Bueno (61-80)

7| Excelente (81-100)

Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion al servicio brindado

El indicador en primera instancia determina si la municipalidad realiza
evaluaciones de calidad del servicio. En segunda instancia pemite medir el
nivel de safistaccion de los usuarios. A mayor valor del indicador, mayor €s el
grado en que se confemplan las necesidades de los usuarios en la prestacion
del servicio brindado.

Estudios de safisfaccion de los usuarios: Es el andlisis de los resultados de
instrumentos aplicados, con el propdsito de obtener la percepcion del usuario
sobre los servicios que le brinda la Municipalidad y el grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas.
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Codigo 1.3.2.10
Agrupacion  [leR[ele

Eje Senvicios Sociales

N Educativos, culturales y deportivos

\eleERe IR Plan de mejora de acuerdo al grado de safisfaccion del usuario en los servicios
indicador Educativos, culturales y deportivos
Objetivo Generar un plan para mejorar la satisfaccion del usuario.

VSIS0l Lo implementacion de un plan de mejora pemmite la generacion de una cultura
orientada hacia el ciudadano, de excelencia en el trabajo que redliza la
organizacion y de calidad en el servicio, todo lo cual incrementa el valor publico
que entrega la institucion. Por o tanto, resulta importante que la municipalidad
analice las oportunidades de mejora sefaladas por los usuarios € incorpore enla
medida de lo posible en su planificacion institucional las acciones para atender
las necesidades y expectativas de los usuarios.

Descripcion 3Se generd un plan de mejora en funcion de las respuestas del usuario?
JSICNO

Elementos minimos esperados de un plan de mejora:

Responsable(s)

Lineas de Accion

Plazo de ejecucion

Seguimiento de las acciones

HERVIO Fxistencia de un plan para mejorar la safisfaccion del usuario en el servicio
brindado.

Lectura La respuesta afimativa al indicador confima la existencia de un plan de mejora
para la safisfaccion del usuario en el servicio Educatives, culturales y deportivos
Glosario Plan de mejora: acciones conjuntas orientadas a opfimizar os resultados de un
proceso interno. (ISOTools Excellence. (07 mayo 2015). Como elaborar un plan de
mejora continua.

Recuperado de:

(https://www.isotools.org/2015/05/07 /como-elaborar-un-plan-de-mejora-
continual.)
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Codigo 13211
Agriupacion  [eeed
Eie Servicios Sociales

Servicio Educativos, culturales y deportivos

\OlaIERe IR Valoracion del efecto e impacto en la poblacion atendida con los programas
indicador educativos, culturales y deportivos

Determinar i la municipalidad ejerce el control y realiza la evaluacion
Objetivo perfinente para garantizor la paricipacion de los municipes y el desamollo
adecuado de los mismos,

La evaluacion de los programas ejecutados por la municipdlidad en el fema
educativo, cultural y deportivo, posibilita que los recursos empleados se utlicen
de forma mds equitativa, transparente y eficaz, de allilaimportancia de que la
municipalidad cuente con informacion sobre la efectividad de sus programas
para poder fomar decisiones sobre el mejor uso de esos recursos.

53¢ efectia, of menos onucimente, una evoluacion de los programas
educativos, culturales y deportivos gestionados por la municipalidad para
a0 volorar  los  efectos o impactos  generados en la poblacion?
1SiCNo

Justificacion

Existencia de evaluaciones sobre los programas educafivos, culturales y

SRS enorivosrealzados porla muricipaiidad.

La respuesta afimativa ol indicador confima la realizacion de evaluaciones de

Lectura . .
los programas educativos, culturales y deportivos

Evaluacion: Conjunto de nomas y procedimientos sistemdticos y ordenados de
cardcter técnico, legal y administrativo, mediante los cuales se andliza y valora
Glosario sistematica y oportunamente la economia, eficiencio, eficaciay calidad de los
resultados fisicos y financieros de los programas socicles desarrollados por la
municipalidad.
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Resultado

Lecturg

Glosario
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21.1.14

Diversificados

Salubridad PUblica

Agua potable

Grado de satisfaccion del usuario en el servicio de agua potable

Deteminar el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios municipales

La gestion para resultados y la gestion de la calidad, reconocen la importancia
de medir el grado de safistaccion de los usuarios que reciben 10s bienes o
servicios publicos, de ahi que sea necesario conocer su opinion € implementar
paulafinamente las mejoras que comespondan, integrando en la planificacion
las necesidades y expectativas de los usuarios en relacion al servicio.

sLa municipalidad reclizd en el ultimo afio una evaluacion sobre la calidad del
servicio brindado al usuorio?

150N

En caso afimativo, indique el resultado de la evaluacion:

I Muy Malo (0-20)

' Malo (21-40)

1 Regular (41-60)

" Bueno (61-80)

| Excelente (81-100)

Nivel de satistaccion de los usuarios en relacion al servicio brindado

E indicador en primera instancia determina si la municipalidad  redlizo
evaluaciones de calidad del servicio. En segunda instancia permite medir el
nivel de safisfaccion de los usuarios. A mayor valor del indicador, mayor es €l
grado en que se contemplan las necesidades de los usuarios en la prestacion
del servicio brindado.

Estudios de satisfaccion de los usuarios: Es el andlisis de los resultados de
instrumentos aplicados, con el propdsito de obtener la percepcion del usuario
sobre los servicios que le brinda la municipalidad y el grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas.
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Codigo 2.1.1.15
AU iy ersificados
Fie Salubridad PUblica

Servicio Agua potable

NelyloEXe SR Plan de mejora de acuerdo al grado de safisfaccion del usuario en servicio de
incicacilor [ele[Vlefelei(e]e]l:

Objetivo Generar un plan para mejorar la safisfaccion del usuario.

VI iiTeelele] 8 L 0 implementacion de un plan de mejora permite la generacion de una cultura
orientada hacia el ciudadano, de excelencia en el frabajo que redliza Ia
organizacion y de calidad en el servicio, todo lo cual incrementa el valor publico
que entrega la institucion. Por o tanto, resulta importante que la municipalidad
analice las oportunidades de mejora senaladas por los usuarios e incorpore enla
medida de lo posible en su planificacion insfitucional las acciones para atender
las necesidades y expectativas de los usuarios.

Descripcion AL generd un plan de mejora en funcion de las respuestas del usuario?
CSICNO

Elementos minimos esperados de un plan de mejora:

o Responsable(s)

¢ Lineas de Accion

o Plazo de ejecucion

¢ Seguimiento de los acciones
ERUI ORI Fxistencia de un plan para mejorar la satisfaccion del usuario en el servicio
brindado.
Lectura La respuesta afirmativa al indicador confima la existencia de un plan de mejora
parala safistaccion del usuario en el servicio de agua potable.
Glosarno Plan de mejora: acciones conjuntas orientadas a optimizar 10s resulfados de un
proceso intemno, (1S0Tools Excellence. (07 mayo 2015). Como elaborar un plan de
mejora confinua.
Recuperado de:
(https:/[www.isotools.org/2015/05/07 /como-elaborar-un-plan-de-mejora-
continual.)
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23.19

Diversificados

Servicios Sociales

Seguridad y vigilancia en la comunidad

Grado de safisfaccion del usuario en el servicio de seguridad y vigilancia en la
comunidad

Determinar el nivel de safisfaccion de los usuarios de los servicios municipales

La gestion para resultados y la gestion de la calidad, reconocen la importancio
de medir el grado de safisfaccion de los usuarios que reciben los bienes o
servicios publicos, de ahi que sea necesario conocer su opinion e implementar
pauletinamente las mejoras que correspondan, integrando en la planificacion
las necesidades y expectativas de los usuarios en relacion al servicio,

sLa municipalidad realizd en el Ultimo afio una evaluacion sobre la calidad del
servicio brindado al usuario?

[]sI[INO

En caso afimativo, indique el resultado de la evaluacion:
[ ] Muy Malo (0-20)

[ ] Malo (21-40)

[ ] Regular (41-60)

[ ]Bueno (61-80)

[ ] Excelente (81-100)

Nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion al servicio brindado

El indicador en primera instancia determina si la municipalidad redliz
evaluaciones de calidad del servicio. En segunda instancia permite medir el
nivel de satisfaccion de los usuarios. A mayor valor del indicador, mayor es el
grado en que se contemplan los necesidades de los usuarios en la prestacion
del servicio brindado.

Estudios de satisfaccion de los usuarios: Es el andlisis de los resultados de
instrumentos aplicados, con el propdsito de obtener la percepcion del usuario
sobre 1os servicios que le brinda la Municipalidad y el grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas.
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Lectura

Glosario

34

2.3.1.10

Diversificados

Servicios Sociales

Seguridad y vigilancia en la comunidad

Plan de mejora de acuerdo al grado de satistaccion del usuario en el servicio de
Seguridad y viglancia en la comunidad

Generar un plan para mejorar la safisfaccion del usuario.

La implementacion de un plon de mejora permite la generacion de una cultura
orienfoda hacia el ciudadano, de excelencia en el frabcjo que realiza la
organizacion y de calidad en el servicio, fodo lo cual incrementa el valor publico
que entrega la institucion. Por lo tanto, resulta importante que la municipalidad
analice las oportunidades de mejora sefialadas por los usuarios e incorpore en la
medida de lo posible en su planificacion institucional las acciones para atender
los necesidades y expectativas de os usuarios.

53¢ generd un plan de mejora en funcidn de los respuestos del usuario?

[]sITINO

Elementos minimos esperados de un plan de mejora:
¢ Responsable(s)
o Linecs de Accion
¢ Plozo de ejecucion
s Sequimiento de s acciones

Existencia de un plan para mejorar la safisfaccion del usuario en el servicio
brindado.

La respuesta afimativa al indicador confima la existencia de un plan de mejora
para la safisfaccion del usuario en el servicio de Seguridad y vigilancia en la
comunidad,

Plan de mejora: acciones conjuntas orientadas a opfimizar los resulfados de un
proceso interno. (1SOTools Excellence. (07 mayo 2015). Como elaborar un plan de
mejora continua. Recuperado de: (https://www.isotools.org/2015/05/07 [como-
elaborar-un-plan-ae-mejora-continual.)
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HERRAMIENTA

Las consultas que se realizan en la encuesta corresponden a las variables
anteriormente revisadas y explicadas, es decir, el capitulo anterior expone la
nomenclatura, glosario, clasificacion y aspectos técnicos que la Contraloria General
de le Republica define para cada una de ellas. De tal manera que para completar la
encuestas solamente se tomaron los criterios indicados en el aparatado “nombre
del indicador” y se le adhiere la consulta la interrogacion, esto con el interés de no

provocar sesgos de induccién en el cuestionamiento o explicacién al entrevistado.

Los numeros a la izquierda de la pregunta corresponden a los indicadores de cada
una de las variables registradas en el indice de Gestion de los Servicios Municipales
(IGSM) requeridos por la Contraloria General de la Republica (CGR) y que permiten
la orientacion directa de aquellas consultas que deben ser registradas en el

indicador.

Asimismo, cada una de estas variables dentro de la herramienta, presentan un icono
en forma de folder mediante el cual se le pide al “Enlace” (persona encargada de
llenar el formulario y coordinar su ejecucion con la CGR), que suba el respaldo

respectivo, es decir, la documentacion que prueba la respuesta ofrecida.

Es de esta forma que tenemos las siguientes consultas:

¢,Cuenta la Municipalidad con alguna estrategia para motivar al ciudadano a
1.1.1.4. desarrollar practicas de clasificacion y entrega de residuos?

¢, Se realizo durante el afio campafas de sensibilizacion a la ciudadania para
promover la cultura de recoleccién separada, de la limpieza de los espacios
1.1.1.7 publicos y de gestion integral de residuos?

Evaluacion de la calidad del servicio al usuario sobre la cultura de gestion
1.1.1.13 separada, limpieza de espacios publicos y gestion integral de residuos?

Se genero un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos
1.1.1.14 (este item lo responde la administracion)



1.1.3.8.

1.1.3.9.

1.2.1.1.

1.2.1.9.

1.2.1.10

1.2.2.10

1.2.2.11

1.2.3.11

1.2.3.12

1.3.1.4.

1.3.1.8.

1.3.1.9.
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Pregunta: ¢ Tiene alguna recomendacion para este servicio? (Este item es
para generar un nuevo plan de mejora)

Evaluacion del servicio en el ultimo afio para el servicio de aseo de vias y
sitios publicos

Se generod un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos
(este item lo responde la administracion)

Pregunta: ¢ Tiene alguna recomendacion para este servicio? (Este item es
para generar un nuevo plan de mejora)

¢, Cuenta la municipalidad con canales de comunicacién con los usuarios que
permitan aclarar requisitos, responsabilidades y obligaciones en relacién con
uso de suelos, permisos de construccion y licencias comerciales?

Evaluacion al servicio de uso de suelo, permisos de construccion y licencias
comerciales

Se genero un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos
(este item lo responde la administracion)

Pregunta: ¢ Tiene alguna recomendacion para este servicio? (Este item es
para generar un nuevo plan de mejora)

Evaluacion de la Red Vial Cantonal por parte de los usuarios

Se generd un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos
(este item lo responde la administracion)

Pregunta: ¢ Tiene alguna recomendacion para este servicio? (Este item es
para generar un nuevo plan de mejora)

Evaluacion de la Red de Alcantarillado Pluvial por parte de los usuarios

Se generd un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos
(este item lo responde la administracion)

Pregunta: ¢ Tiene alguna recomendacion para este servicio? (Este item es
para generar un nuevo plan de mejora)

Se efectian estudios para mantener identificadas y actualizadas las zonas
prioritarias del canton en condiciones de pobreza y vulnerabilidad que
permitan identificar beneficiarios potenciales.

Se efectlia al menos una evaluacién anual de los programas sociales
realizados por la municipalidad para valorar los efectos o impactos
generados en la poblacion atendida.

Evaluacion sobre la calidad de los programas sociales brindados a los
ciudadanos.
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Se genero6 un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos
1.3.1.10 (este item lo responde la administracion)

Pregunta: ¢ Tiene alguna recomendacion para este servicio? (Este item es

para generar un nuevo plan de mejora)

Se revisa y actualiza periddicamente los canales de comunicacion de los

programas educativos, culturales y deportivos conforme a las necesidades
1.3.2.3. de los usuarios?

PREGUNTA: ¢ Por cuél medio de informacion se entera de las obras y

gestion municipales?

Evaluacion sobre la calidad de los programas educativos, culturales y
1.3.2.9. deportivos brindados a los ciudadanos.

Se generd un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos
1.3.2.10 (este item lo responde la administracion).

Pregunta: ¢ Tiene alguna recomendacion para este servicio? (Este item es

para generar un nuevo plan de mejora).

Se efectla al menos una evaluacién anual de los programas educativos,
culturales y deportivos realizados por la municipalidad para valorar los
1.3.2.11 efectos o impactos generados en la poblacion.

Evaluacion de la calidad del servicio de Agua Potable brindado en el periodo
2.1.1.14 de estudio

Se generd un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos
1.3.2.10 (este item lo responde la administracién)

Pregunta: ¢ Tiene alguna recomendacion para este servicio? (Este item es

para generar un nuevo plan de mejora)

Evaluacion del estado y administracion de la zona maritimo terrestre por
2.2.1.10 parte de la Municipalidad.

Se generd un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos
2.2.1.11 (este item lo responde la administracion).

Pregunta: ¢ Tiene alguna recomendacion para este servicio? (Este item es

para generar un nuevo plan de mejora).

Evaluacion del estado y administracion de la Seguridad y Vigilancia en la
2.3.1.9 Comunidad.

Se generd un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos
2.3.1.10 (este item lo responde la administracion).

Pregunta: ¢ Tiene alguna recomendacion para este servicio? (Este item es

para generar un nuevo plan de mejora).
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Por otra parte, este documento debe integrar la evidencia estadistica suficiente para

cumplir con el requisito de adherencia informativa que cada uno de los siguientes

items exige, segun se explico en el parrafo anterior, los cuales son:

1.1.1.14

1.1.3.9

1.2.1.10

1.2.2.11

1.2.3.12

1314

1.3.1.8

1.3.1.10

1.3.2.10

1.3.2.11

2.1.1.15

2.2.1.10

2.3.1.10

Plan de mejora para el area de Recoleccion de Residuos.
Plan de mejora para el area de Aseo de vias.

Plan de mejora en el area de urbanismo. Uso de Suelo, Permisos de

Construccién y Licencias Comerciales.
Plan de mejora del programa de Gestion Vial.
Plan de mejora del programa de Alcantarillado Pluvial.

Se efectlan estudios para mantener identificados y actualizadas las
zonas prioritarias del cantdbn en condiciones de pobreza y

vulnerabilidad que permitan identificar beneficiarios potenciales.

Se efectla al menos anualmente una evaluacion de los programas
sociales realizados por la municipalidad para valorar los efectos o

impactos generados en la poblacién atendida.
Plan de mejora de los programas sociales.
Plan de mejora programas educativos, culturales y deportivos.

Se efectta al menos anualmente una evaluacion de los programas
educativos, culturales y deportivos realizados por la municipalidad
para valorar los efectos o impactos generados en la poblacion

atendida.
Plan de mejora en el programa de Acueducto.
Plan de mejora en el programa Zona Maritimo Terrestre.

Plan de mejora para el programa de Seguridad y Vigilancia.
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RESULTADOS

En este apartado observaremos los resultados del primer semestre y del segundo
semestre, seguidos de un promedio final por distrito y un promedio final ponderado
con base en la poblacion de cada distrito para que el resultado final tenga la
proporcionalidad y representatividad correspondiente, esto para la mejor
interpretacion y toma de decisiones por parte de la Corporacién Municipal en cuanto

a la proyeccion de los resultados.

De esa manera se aplicaron dos mediciones: 1-Evaluacion de la gestion de los
Servicios Basicos; 2-Evaluacion de la gestion de los Servicios Diversificados a
través de Subindices. Teniendo esas dos mediciones es posible determinar la
evaluacion general de la municipalidad como un todo, manteniendo la misma
férmula para la asignacién del puntaje de cada item, visto anteriormente. Lo anterior

se muestra en la siguiente figura:

I Modelo evaluador de la Contraloria General de la Republica.

Zonha Seqguridad v

Maritime

FUENTE: IGSM 2021, pag. 14
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Esta formula, tomada del Informe Final del afio 2021, nos permite confirmar que las
evaluaciones de percepcion, asi como las de impacto son determinantes para el
cumplimiento de la normativa que dio origen al indice anual, asi como al mismo
espiritu de algunos de los objetivos trazados como los son el grado de
retroalimentacion que las autoridades municipales logran con esta informacion para
la generacion de los planes de mejora, planes estratégicos y la proyeccion de los

programas a desarrollar en el corto, mediano y largo plazo. Veamos los resultados:
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VARIABLES DEL INDICE DE GESTION
DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

Para comprender mejor los resultados de este capitulo, incluiremos el item del IGSM
al que corresponde y seguidamente la pregunta que tiene asignado dicho item, de
manera que a la hora de identificarlo dentro de la herramienta del ente contralor

exista mayor facilidad y fluidez. Este es el ejemplo:

1.3.1.9 = item identificativo dentro del indice de Gestion de los Servicios Municipales

Pregunta de dicho item = Evaluacién sobre la calidad de los programas sociales
brindados a los ciudadanos.

Teniendo en cuenta que la Municipalidad no brinda todos los servicios y realiza
todas las gestiones que el indice de Gestion de los Servicios Municipales incluye,
asi como tampoco brinda todos los servicios y gestién en cada uno de los distritos
de su cantdn, hemos elaborado los resultados solamente considerando la ejecucién
de los programas en las localidades en las que si brinda servicio y gestion, tiene
cuota asignada o bien desarrolla programas estructurados de acuerdo con los
planes estratégicos institucionales. Igualmente, este procedimiento permite que el
ciudadano identifigue de mejor manera el servicio que se esta evaluando, el
programa que ha tenido impacto en las comunidades o la gestidbn que vive su

desarrollo en grupos sociales determinados.

Finalmente, los resultados se presentan con graficas en las que observaremos los
promedios finales y con los que se pueden obtener las conclusiones respectivas en
cada variable, esto elimina la posibilidad de un sesgo general, dado que cada
servicio y gestion arroja un resultado independiente y no comparable con las otras
variables estudiadas, asi como ademas genera cuadros estadisticos que guiaran
hacia propuestas de mejora en cada uno de los distritos.
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

| PRIMER SEMESTRE 2022

éCuenta la Municipalidad con alguna estrategia para motivar al ciudadano a desarrollar

I 1.1.1.4 I prdcticas de clasificacion y entrega de residuos?

Grafico 1

Motivacion para desarrollar practicas de clasificacién y entrega
Promedio Canton

Junio de 2022

MOTIVACION PARA CLASIFICACION Y ENTREGA
NO NS/NR

0,
1% I_7A)

SI
92%



Cuadro 1

Motivacion para desarrollar practicas de clasificacién y entrega
Por Distrito

Junio de 2022

Fuente: Elaboracion propia
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éSe realizd durante el afio campafias de sensibilizacion a la ciudadania para promover la
cultura de recoleccion separada, de la limpieza de los espacios publicos y de gestion
I 1117 integral de residuos?

Grafico 2

Campafias de sensibilizacion para cultura de recoleccion, limpiezay gestion de residuos
Promedio Canton

Junio de 2022

CAMPANAS GESTION INTEGRAL RESIDUOS

NS/NR
23%

NO

12% Sl

65%

Cuadro 2

Campafias de sensibilizacion para cultura de recoleccion, limpieza 'y gestiéon de residuos
Por Distrito

Junio de 2022

11% 18%
13% 24%
13% 29%
11% 20%

12% 23%




Evaluacion de la calidad del servicio al usuario sobre la cultura de gestion separada,
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I 11.1.13 I limpieza de espacios publicos y gestion integral de residuos?

Gréfico 3

Evaluacion del Servicio de Recoleccién de Residuos
Promedio Cantén

Junio de 2022

EVALUACION RECOLECCION RESIDUOS
Regular
4%

Excelente
15%

Buena
81%

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 3

Evaluacion del Servicio de Recoleccién de Residuos
Por Distrito

Junio de 2022

Fuente: Elaboracion propia
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Se generé un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos (este item lo
responde la administracion)

Para el IGSM 2021 se generaron 50 o mas alternativas propuestas por los ciudadanos para cada

una de las variables encuestadas, motivo por lo que en este apartado se debe presentar el plan de

mejora propuesto con base en alguna o algunas de esas ideas y para el afio siguiente poder efectuar

las evaluaciones respectivas y mediciones de impacto que el modelo solicita.

Asimismo una lista de sugerencias ofrecidas por los encuestados para los rubros antes evaluados.
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

Desarrollar camparfias de concientizacién ambiental.

Desarrollar campafias de ensefianza de separacion.

Desarrollar estructuras de desarrollo de compostaje.

Desarrollar campafias de promocion de compostaje familiar.

Que las campafias de motivacién tengan campafias de resultados.
Que se informe sobre los alcances de las campafias de motivacion.
Que se informe sobre los alcances de la ejecucion de las campanfas.
Que se brinde asesoria directa a cada comunidad organizada.

Que las campafias se realicen de manera virtual y presencial.

. Que se efectlen capacitaciones sobre clasificacion.

. Que se efectlien campafias de capacitacion para saber entregar.

. Que haya homogeneidad en las campafias de motivacién y ejecucion.

. Permitir a las comunidades organizarse para realizar limpieza de espacios.
. Brindar herramientas a las comunidades para limpieza y embellecimiento.
. Crear comisiones de mantenimiento comunales.

. Reconocer a organizaciones formales e informales como colaboradoras.

. Entregar a las organizaciones formales e informales herramientas de mantenimiento y

embellecimiento.

Capacitar a organizaciones formales e informales para que capaciten a las fuerzas vivas del
canton en materia de ambiente y mantenimiento.

Crear una estructura permanente de evaluacion de embellecimiento del canton.

Brindar capacitaciones anuales por grupos etarios sobre manejo integral de residuos.
Brindar capacitaciones sobre manejo integral de residuos y posteriormente hacer las
campafias de divulgacion a la ciudadania.

Hacer las campafas de manejo integral de residuos e informar sobre los resultados que se
obtienen.

Hacer las campafias de manejo integral de residuos e informar sobre el impacto que se

alcanza con cada campafia.
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24. Brindar a las comunidades parametros de medicion para poder evaluar la gestion integral de

residuos.
25. Informar a la ciudadania sobre el presupuesto dedicado a manejo de residuos, los planes

desarrollados y los logros alcanzados.
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I 1.1.3.8 I Evaluacion del servicio en el ultimo afio para el servicio de aseo de vias y sitios publicos

Gréfico 4

Evaluacion del servicio de aseo de vias
Promedio Cantén

Junio de 2022

EVALUACION ASEO DE ViAS

Regular
11%

Buena
23%

Excelente
66%

Cuadro 4

Evaluacioén del servicio de aseo de vias
Por Distrito

Junio de 2022
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¢Cuenta la municipalidad con canales de comunicacién con los usuarios que permitan
aclarar requisitos, responsabilidades y obligaciones en relacién con uso de suelos, permisos
I 1211 de construccion y licencias comerciales?

Grafico 5

Cuenta la Municipalidad con canales de comunicacién en area de urbanismo
Promedio Canton

Junio de 2022

CANALES DE COMUNICACION PARA ATENDER DUDAS

SI
47%

15%

Cuadro 5

Cuenta la Municipalidad con canales de comunicacion en area de urbanismo
Por Distrito

Junio de 2022

2% 39%
27% 27%
24% 43%

8% 41%

15% 38%
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I 1.2.1.9 I Evaluacién al servicio de uso de suelo, permisos de construccion y licencias comerciales

Gréfico 6

Evaluacion del servicio de los funcionarios en area de urbanismo
Promedio Cantén

Junio de 2022

EVALUACION SERVICIOS URBANISMO
Regular
2%

Excelente
15%

Buena
83%
Fuente: Elaboracion propia
Cuadro 6
Evaluacion del servicio de los funcionarios en area de urbanismo
Por Distrito

Junio de 2022

82% 12%
76% 23%
80% 19%
94% 4%
83% 15%

Fuente: Elaboracion propia



51

1.2.1.10 Plan de mejora en el drea de urbanismo. Uso de Suelo, Permisos de Construccién y
Licencias Comerciales.

Mejorar los tiempos de respuesta de los tramites.

Incluir en la recepcion de documentos una fecha de respuesta.
Permitir las consultas telefénicas para permisos y renovaciones.
Eliminar exceso de requisitos para permisos.

Revisar requisitos para patentes.

Crear una plataforma para consultas electrénicas.

Habilitar consultas para fines de semana.

Crear atencion especial para gestiones en horarios extraordinarios.

© © N o g~ NP

Entregar algin documento con explicaciones detalladas de las decisiones que se

toman sobre los tramites para mejor comprension.

10. Incluir en los formularios un apartado en el que el solicitante pueda explicar lo que
ocupa para que el encargado pueda responder las inquietudes del solicitante.

11. Permitir que el solicitante tenga una audiencia con el encargado de emitir un visto
bueno, permiso o patente.

12. No tasar las actividades de igual manera sino segun al sector que pertenece y segun
la temporada del afio.

13. Unificar opiniones entre los inspectores y los ingenieros para permisos y
supervisiones.

14. Brindar mas seguimiento a patentados y sus necesidades.

15. Brindar capacitaciones a los patentados en materia de tributos municipales.
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I 1.2.2.10 I Evaluacién de la Red Vial Cantonal por parte de los usuarios

Gréfico 7

Evaluacion de la Red Vial Cantonal
Promedio Cantén

Junio de 2022

EVALUACION RED VIAL CANTONAL
EXCELENTE MALA

2% 11%

BUENA
67%

Cuadro 7

Evaluaciéon de la Red Vial Cantonal
Por Distrito

Junio de 2022

REGULAR
20%



53

I 1.2.3.11 I Evaluacion de la Red de Alcantarillado Pluvial por parte de los usuarios

Gréfico 8

Evaluacion de Alcantarillado Pluvial
Promedio Cantén

Junio de 2022

CALIFICACION ALCANTARILLADO PLUVIAL
EXCELENTE MALA  REGULAR
10% 2% 8%

BUENA
80%

Cuadro 8

Evaluacion de Alcantarillado Pluvial
Por Distrito

Junio de 2022

2% 91%
14% 72%
0% 86%
16% 70%

8% 80%
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1.3.1.9 Evaluacion sobre la calidad de los programas sociales brindados a los ciudadanos
del canton.

Grafico 9

Evaluacion de los programas sociales — CECUDI
Promedio Canton

Junio de 2022

CECUDI

EXCELENTE REGULAR

14% 1%

BUENA
85%

Cuadro 9

Evaluacion de los programas sociales — CECUDI
Por Distrito

Junio de 2022

2% 81% 17%
0% 78% 22%
1% 87% 12%
1% 93% 6%

1% 85% 14%
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I I Se generé un plan de mejora a raiz de las propuestas de los ciudadanos (este item lo
1.3.2.10

o > D PE

10.
11.
12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

responde la administracion).

Pregunta: ¢ Tiene alguna recomendacion para este servicio? (Este item es para generar un
nuevo plan de mejora).

Hacer un estudio de las necesidades que los ciudadanos tienen post pandemia.

Hacer un estudio de las necesidades de los jévenes del cantén.

Crear programas de apoyo a los ciudadanos post pandemia.

Crear programas de apoyo a las empresas post pandemia.

Generar incentivos para que los micro empresarios o cierren operaciones por los efectos de
la pandemia.

Crear alianzas entre instituciones del estado, bancos y patentados para apoyar la
reactivacion de la economia del cantén.

Estimular la contratacion de personas que brinden asesoria especializada a los ciudadanos
del cantén.

Buscar atraccion de inversién publica y privada en el cantén.

Promover oportunidades de empleo para los ciudadanos del canton.

Crear programas de oportunidades de trabajo para familias nucleares.

Crear programas de oportunidades de trabajo para familias extendidas.

Crear oportunidades de trabajo para personas con capacidades especiales.

Mejorar el acceso a las profesionales en trabajo social de la municipalidad para familias en
riesgo y de escasos recursos.

Generar mayor conocimiento de los programas para las familias de los involucrados para
que puedan aprovechar de mejor manera los recursos.

Brindar capacitacion a los ciudadanos sobre la cantidad, calidad y efectos de los programas
sociales para que puedan optar de mejor manera por ellos.

Brindar oportunidad de aprovechamiento de los programas sociales a familias o personas
que no han participado.

Hacer publicos los programas sociales y sus alcances.

Crear los consultorios juridicos.

Contratar personal profesional del cantén para los programas sociales.
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I 1.3.2.9 Evaluacién programas educativos, culturales y deportivos.

Grafico 10

Evaluacién de los programas Educativos y Culturales —- ESCUELA MUSICA
Promedio Canton

Junio de 2022

EVALUACION ESCUELA MUSICA MUNICIPAL

BUENA
40%

EXCELENTE
60%

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 10

Evaluacién de los programas Educativos y Culturales — ESCUELA MUSICA
Por Distrito

Junio de 2022

66%

51%

59%

65%

60%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 11

Evaluacion de los programas Educativos y Culturales — CCDR
Promedio Canton

Junio de 2022

EVALUACION LABOR CCDR

EXCELENTE MALA
10% 15%

BUENA
35%

REGULAR
40%

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 11

Evaluacion de los programas Educativos y Culturales — CCDR
Por Distrito

Junio de 2022

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 12

Evaluacion de los programas Educativos y Culturales — Evaluacion Comisién
Promedio Canton

Junio de 2022

EVALUACION COMISION CULTURALES

BUENA
42%

EXCELENTE
58%

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 12

Evaluacion de los programas Educativos y Culturales — Evaluacion Comisién
Por Distrito

Junio de 2022

68%

56%

59%

49%

58%

Fuente: Elaboracién propia
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1.3.2.10 Plan de mejora programas educativos, culturales y deportivos.

o > N E

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Ampliar el curso de alfabetizacién digital para adultos mayores.

No abandonar el proyecto de los desayunos con empresarios emprendedores.

Retomar los programas de ejercicio al aire libre.

Crear programas de ejercicio al aire libre.

Contratar personal especializado para brindar reacondicionamiento fisico a los ciudadanos
para salir de la pandemia.

Contratar personal especializado para aconsejar a las personas mayores sobre el debido
cambio en las rutinas post pandemia.

Brindar mayor capacitacion a los ciudadanos sobre comportamiento social dentro de la
nueva realidad.

Mejorar alcance de las charlas de suicidio y violencia estudiantil.

Pedir al INA dar seguimiento a quienes hicieron curso de servicio al cliente.

Crear parque con atractivos deportivos.

Ofrecer oportunidades para grupos musicales y artisticos para que vuelvan a realizar
presentaciones publicas en el canton.

Generar actividades artisticas al aire libre o reuniones familiares en el centro, plaza de
deportes.

Generar mas conciertos presenciales.

Charlas para temas de familia que no se hagan en horas laborales.

Continuar con las historias de amistad en las redes sociales.

Hacer una consulta ciudadana sobre los proyectos que deben desarrollarse para la juventud
en materia cultural y educativa.

Hacer consulta ciudadana sobre los programas que deben ejecutarse para adultos mayores

post pandemia.
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I 23.1.9 I Evaluacion del estado y administracion de la Seguridad y Vigilancia en la Comunidad.

Gréfico 13

Evaluacion Seguridad y Vigilancia
Promedio Cantén

Junio de 2022

EVALUACION SEGURIDAD Y VIGILANCIA
POLICIAY MONITOREO MALA

EXCELENTE 16%
6% 02000

REGULAR
23%
BUENA

55%

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 13

Evaluacion Seguridad y Vigilancia
Por Distrito

Junio de 2022

11% 71% 7%
33% 40% 1%
29% 46% 16%
19% 62% 2%
23% 55% 7%

Fuente: Elaboracion propia
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OTRAS VARIABLES SOLICITADAS

Para el analisis de este apartado debemos indicar que el cartel de licitacion incluyo la consulta de
algunas variables que no estan dentro de los requerimientos de revision por parte de la Contraloria
General de la Republica, pero que son de interés para la administracién municipal, en su objetivo de
generar los planes de mejora suficientes para garantizar mejor calidad de vida para los ciudadanos

del cantén.

De tal manera que las evaluaciones no tendran un renglén para completar en el indice de Gestion
de los Servicios Municipales, pero si en el Plan Estratégico Municipal, ademas que el impacto de
estos servicios que observaremos no esta directamente relacionado con el total de la poblacién, sino
con aquellos grupos de poblacion que reciben servicios especificos brindados por la Corporacion

Municipal.

Por otra parte, la evaluacion es cualitativa por lo que debimos estandarizar el procedimiento segin
lo que se venia haciendo con las variables del IGSM, esto con la intencién de mantener un formato
familiar y amigable para el entrevistado, por lo que las calificaciones siguen siendo asignadas por
notas de 1 a 10 y la evaluaciéon promedio final traducida en categorias segun lo establece el modelo

del ente Contralor.

El segundo levantamiento del afio permitird efectuar comparaciones validas entre las variables del
IGSM y estas adicionales, en tanto se brindan calificaciones parametrizadas dentro de un estandar
brindado por las definiciones generales y que la autoridad Contralora establecié para el modelo

inicial.

Finalmente, las variables a consultar en este apartado no son desconocidas por los entrevistados,
pues en antafio se incluyeron dentro del instrumento aplicado y con ello podemos garantizar que se

obtendra un producto real y representativo.
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¢Qué calificacion le brinda a la labor realizada en la construccién de aceras y entubado de cafios
en todos los distritos?

Grafico 14
Evaluacion construccion de aceras y entubado de cafios
Junio de 2022

EVALUACION DE ACERAS, ENTUBADAO DE CANOS
Regular
Excelente 1%
20%

79%

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 14
Evaluacion construccion de aceras y entubado de cafios
Junio de 2022

Fuente: Elaboracion propia



I ¢Qué calificacion le brinda al Servicio de Parques y Obras de Ornato?
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Grafico 15
Parques y Obras de Ornato
Junio de 2022

EVALUACION PARQUES Y OBRAS DE ORNATO

Excelente Regular
9%, 4%

Buena
87%

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 15
Parques y Obras de Ornato
Junio de 2022

77% 14%
93% 7%
86% 14%
92% 1%
87% 9%

Fuente: Elaboracién propia
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¢Qué calificacion le brinda a la labor realizada en materia de Proteccidn de Medio ambiente como
compostaje, reciclaje y recoleccién de chunches?

Grafico 16
Evaluacién Programa Compostaje, reciclaje, recoleccion de “chunches”
Junio de 2022

EVALALUACION COMPOSTAJE, RECICLAJE Y RECOLECCION DE CHUNCHES

Excelente
6% Regular
17%

Buena
77%

Fuente: Elaboracion propia

Cuadro 16
Evaluacion Programa Compostaje, reciclaje, recoleccion de “chunches”
Junio de 2022

Fuente: Elaboracion propia
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I ¢Qué calificacion le brinda al Servicio de Proteccion Medio Ambiente?

Gréafico 17
Protecciéon del Medio Ambiente
Junio de 2022

EVALUACION PROTECCION MEDIO AMBIENTE
Regular
Excelente 0%
20%

80%

Cuadro 17
Proteccién del Medio Ambiente
Junio de 2022

66% 33%
93% 7%

72% 28%
89% 11%

80% 19,75%
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I ¢Qué calificacion le brinda al Servicio de Atencion de Emergencias Cantonales?

Grafico 18
Atencion de Emergencias Cantonales

Junio de 2022
EVALUACION EMERGENCIAS CANTONALES

Excelente
18%

Buena
82%

Cuadro 18
Atencion de Emergencias Cantonales

Junio de 2022

6%

11%

31%

17,5%
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éConoce las reuniones que se producen entre los Consejos de Distrito, la comunidad, asociaciones
de desarrollo y los funcionarios municipales?

Grafico 19

Conoce las reuniones de Concejos de Distrito, Comunidad, Asociaciones y Funcionarios de
la Municipalidad

Junio de 2022

CONOCE SOBRE REUNIONES DE CONSEJOS DE DISTRITO, COMUNIDAD, ASOCIACIONES DE
DESARROLLO Y FUNCIONARIOS MUNICIPALES

SI

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro 19

Conoce las reuniones de Concejos de Distrito, Comunidad, Asociaciones y Funcionarios de
la Municipalidad

Junio de 2022

64%

82%

91%

78%

79%

Fuente: Elaboracion propia
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I éSabe si la Municipalidad rinde cuentas?

Grafico 20
Conocimiento sobre rendicién de cuentas de la Municipalidad
Junio de 2022

SABE SI LA MUNICIPALIDAD RINDE CUENTAS
NO
8%

92%

Cuadro 20
Conocimiento sobre rendicién de cuentas de la Municipalidad
Junio de 2022
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Gréafico 21
Labor de la Alcaldia
Junio de 2022

EVALUACION LABOR ALCALDIA
MALA REGULAR
1% 4%

EXCELENTE
26%

69%

Cuadro 21
Labor de la Alcaldia
Junio de 2022
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I ¢Qué calificacion le brinda a la labor del Concejo Municipal?

Grafico 22
Labor del Concejo Municipal
Junio de 2022

EVALUACION LABOR CONCEJO MUNICIPAL
EXCELENTE MALA
2% 8%

REGULAR

BUENA 36%

54%

Cuadro 22
Labor del Concejo Municipal
Junio de 2022
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La investigacion realizada durante el primer semestre del afio 2022 se efectud por tres vertientes
diferentes:

I Variables del Indice de Gestion de los Servicios Municipales.

En estas variables podemos encontrar un comportamiento estable en las calificaciones entre
distritos, siendo que podemos concluir que la labor de la Corporacién Municipal ha tenido un impacto

positivo en la ciudadania.

Esta primera conclusion la podemos obtener debido al promedio de calificaciones entre los distritos
para las mismas variables y la media general, asi como una categorizacion general de BUENO dadas
las calificaciones antes mencionadas.

Por otra parte, se puede lograr esa conclusién pues el impacto ha sido homogéneo a lo largo del
cantoén tras confirmarse el conocimiento que se tiene de la labor de la Municipalidad, sus logros y
limitaciones, segln se puede observar en la tendencia de pensamiento entre variables y entre
distritos. Es asi como podemos indicar que las oportunidades de mejora son evidentes y vienen
representadas, en su mayoria, mediante indicaciones expresadas por los entrevistados en cada una

de las variables que se mostraron en este acapite.

Como recomendacion insistimos en la creacion de un modelo de comunicacién institucional debido
a que las principales evaluaciones por debajo del limite de la nota aprobatoria de 7 tienen un asidero
cognitivo, por lo que podriamos considerar que un plan maestro de comunicacién afectara

positivamente ese impacto del primer semestre del afio.
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Variables solicitadas por el Cartel de Licitacion

En estas variables debemos indicar que algunas ya no las pide el indicador como Cementero,
Aportes en Especie para Proyectos y Servicios Comunitarios, Otros Proyectos de Inversién y
Suministro Eléctrico entre otros, de manera que no fueron considerados en este levantamiento por

dos motivos fundamentales:

i. Se sustituyeron por otras variables que son de mayor utilidad para

el manejo del Plan Estratégico Institucional.

ii. Los entrevistados deben completar un solo formulario para que surta
los efectos que se pretenden, pero al ser muy extenso muchas veces
se complica la entrevista y la persona deja la herramienta sin

terminar.

Para evitar este Ultimo punto se dividié el grupo entrevistador en tres, con la intencion de permitir
encuestas mas cortas y asegurar el criterio de un solo ciudadano en cada una de las variables como

indica el protocolo y el modelo técnico del levantamiento muestral.

Variables solicitadas por la administradora del contrato.

Evidentemente las variables que revisamos en el Gltimo aparte de esta investigacion estan
directamente relacionadas con programas ejecutados, conocimiento de los entrevistados sobre

labores que realiza la Municipalidad, asi como de las alianzas que ejecuta a lo largo del afio.

Es por esto que los resultados iniciales (del primer semestre) deben revisarse de la misma manera
en el segundo semestre para poder definir un peso efectivo a los resultados, siendo que muchas de
las acciones que se ejecutan dilatan en su efecto algun tiempo, asi como el transito de la informacion
entre los funcionarios y ciudadanos involucrados. Es mas sencillo cuando las labores ejecutadas
estan relacionadas con obra fisica, pues el impacto visual permite que las respuestas surjan mas
natural e inmediatamente, sin embargo, bajo el tema que nos ocupa, la mayoria tiene relacion con
programas intangibles, de alta importancia y de lenta propagacion. Sin embargo, el resultado

obtenido en todas estas areas es positivo.
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Nos permitimos indicar que las principales recomendaciones estan dirigidas a la creacion de un area
de comunicacién institucional que permita generar campafias informativas estructuradas. Esto es,
crear informaciones concatenadas, relacionadas, evolutivas y con una orientacion definida a una
poblacion objetivo, segun sea el caso de la variable en estudio, para que haya una evolucién natural
entre lo que los ciudadanos requieren, lo que la municipalidad esta proyectando realizar, lo que
ejecuta, los resultados finales y la evaluacién definitiva de los pobladores, quienes tendran

argumentos mas sélidos para emitir una calificacion.

Como se podra observar en los resultados de conocimiento, la variable comunicacién es la que
obtiene evaluaciones menos cualitativas, por o que nuestra consideracion se argumenta en los

resultados estadisticos para poder emitir esta sugerencia.

Por otra parte, el area de comunicacién permite cumplir con el Voto de la Procuraduria que en
resumen indica que las instituciones y los funcionarios publicos deben rendir cuentas en todo

momento y no solamente una vez al afio.

De los resultados generados en este capitulo podemos concluir que hay aprobacion por la gestion
realizada por la Municipalidad de San Isidro de Heredia y que la tendencia de pensamiento es muy
estable en cada una de las areas de servicio y gestion evaluadas, tras considerar que cada distrito
contempla requerimientos y necesidad diferenciadas pero que en el andlisis de las calificaciones son

altamente simétricas, por lo que los resultados cobran mucha mas fuerza.



Resumen de resultados del semestre

Cuadro 23
Resultados finales Primer Semestre 2022
Junio de 2022

Motivacion para desarrollar prdcticas de clasificacion y entrega de residuos
Ejecucion de campafias de sensibilizacion para promover cultura ambiental
Evaluacion del servicio de recoleccion de residuos
Evaluacion del servicio de aseo de vias
Existencia de canales de comunicacion entre drea de urbanismo y ciudadanos
Evaluacion del servicio brindado por funcionarios en urbanismo
Evaluacion de Red Vial cantonal
Evaluacion Alcantarillado Pluvial
Evaluacion programas sociales - CECUDI
Evaluacion programas sociales - Escuela de Musica
Evaluacion Comité Cantonal de Deportes
Evaluacion Educativos, Culturales y Deportivos - Comision Culturales
Evaluacion Seguridad y Vigilancia en la comunidad
Evaluacion aceras y entubado de cafios
Evaluacion Parques y Obras de Ornato
Evaluacion compostaje, reciclaje, recoleccion chunches
Evaluacion Programa Proteccion Medio Ambiente
Evaluacion Programa Atencion Emergencias Cantonales
Conoce sobre reuniones Consejos Distrito, Asociaciones, comunidad y Municipalidad
Conocimiento sobre Rendicion de Cuentas de la Municipalidad
Evaluacion sobre labor de la Alcaldia

Evaluacion sobre la labor del Concejo Municipal
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En cuanto a las dos areas que presentan resultados indeterminados, debemos concluir que las
calificaciones a lo largo del cantdn estuvieron repartidas entre las cuatro categorias establecidas por
la Contraloria General de la Republica dentro del indice de Gestion de los Servicios Municipales, por
lo que al no alcanzar una mayoria y ademas estar polarizada entre una categoria positiva, una neutro
y una negativa, no es recomendable sefialar a la que obtuvo un mayor porcentaje como la dominante

debido a la cercania porcentual de las otras dos.

Por otra parte, es importante indicar que, para hacer homogénea esta investigacién y sus
conclusiones, asi como valedera la proyeccion de los resultados a toda la poblacién del cantén, es

necesario evaluar todas las variables bajo la misma estructura de calificacién y categorizacion.

Es claro, como lo hemos reiterado, que las variables no son comparable entre si, debido a que
obedecen a presupuestos, tipos de ejecucion, tiempos de ejecucion, cantidad de personal
involucrado, procesos y presupuestos muy diferentes, haciéndolos completamente heterogéneos,
sin embargo, tras evaluar los resultados y conocer la categorizacion, podemos expresar que hay una
tendencia de pensamiento estable entre los ciudadanos consultados debido al impacto de la labor
realizada en cada una de las areas de servicio y gestién, lo que nos permite indicar que la evidencia
estadistica permite concluir que se muestra una aprobacion de la gestién efectuada a lo largo del

periodo de estudio para la Municipalidad de San Isidro de Heredia.
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

I SEGUNDQO SEMESTRE 2022 Y COMPARATIVO FINAL
1.1.14. dCuenta la Municipalidad con alguna estrategia para motivar al ciudadano a
desarrollar prdcticas de clasificacion y entrega de residuos ordinarios, valorizables y orgdnicos?

Grafico 1
Motiva a clasificar y entregar residuos
Noviembre 2022
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Cuadro 1

Motiva a clasificar y entregar residuos
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1.1.1.7. éSe realizé durante el afio campafias de sensibilizacién a la ciudadania para promover la
cultura de recoleccion separada, de la limpieza de los espacios publicos y de gestion integral de
residuos?

Grafico 2
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 2
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

SI NO NS/NR

SEM1 SEM2 PROM SEM1 SEM2 PROM SEM1 SEM2 PROM

91% 82% 87% 1% 6% 4% 8% 12% 10%
83% 81% 82% 3% 2% 3% 14% 17% 16%
88% 87% 88% 3% 3% 3% 9% 10% 10%
89% 84% 87% 1% 0% 1% 10% 16% 13%

88% 84% 86% 2% 3% 2% 10% 14% 12%




I 1.1.1.13 Evaluacion del Servicio de Recoleccion de Residuos
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Grafico 3
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 3
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

REGULAR BUENO

6% 10% 8% 82% 89% 86%
4% 6% 5% 73% 87% 80%
2% 7% 5% 79% 64% 72%
4% 5% 5% 92% 84% 88%
4% 7% 6% 82% 81% 81%
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I 1.1.3.8. Evaluacion del servicio de aseo de vias y sitios publicos

Grafico 4
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 4
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

REGULAR BUENO EXCELENTE

SEM1 SEM2 PROM SEM1 SEM2 PROM SEM1 SEM2 PROM

11% 6% 9% 23% 46% 35% 66% 48% 57%

11% 6% 9% 23% 46% 35% 66% 48% 57%
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¢Cuenta la municipalidad con canales de comunicacién con los usuarios que permitan
aclarar requisitos, responsabilidades y obligaciones en relacion con uso de suelos, permisos

I 1211 I de construccion y licencias comerciales?

Grafico 5
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022

Cuenta con canales de comunicacion para aclarar
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Cuadro 5
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

SI NO NS/NR

SEM1 SEM2 PROM SEM1 SEM2 PROM SEM1 SEM2 PROM

59% 73% 66% 2% 13% 8% 39% 14% 27%
46% 49% 48% 27% 7% 17% 27% 44% 36%
33% 52% 43% 24% 11% 18% 43% 37% 40%
51% 43% 47% 8% 19% 14% 41% 38% 40%

47% 54% 51% 15% 13% 14% 38% 33% 35%
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I 1.2.1.9 I Evaluacién al servicio de uso de suelo, permisos de construccion y licencias comerciales

Grafico 6
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 6
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

REGULAR BUENA EXCELENTE

SEM1 SEM2 PROM SEM1 SEM2 PROM SEM1 SEM2 PROM

6% 11% 9% 82% 67% 75% 12% 22% 17%
1% 7% 4% 76% 53% 65% 23% 40% 32%
1% 3% 2% 80% 71% 76% 19% 26% 23%
2% 9% 6% 94% 68% 81% 4% 23% 14%

3% 8% 5% 83% 65% 74% 15% 28% 21%
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I 12210 I Evaluacion de la Red Vial Cantonal por parte de los usuarios

Grafico 7
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 7
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

MALA REGULAR BUENA EXCELENTE

SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM
1 2 1 2 1 2 1 2

0% 6% 3% 11% 36% 24% 84% 54% 69% 5% 4% 5%

4% 6% 5% 9% 32% 21% 78% 58% 68% 9% 4% 7%

12% 9%  11% 22% 42% 32% 64% 41% 53% 2% 8% 5%

27% 7% 17% 39% 22% 31% 32% 70% 51% 2% 1% 2%

11% 7% 9% 20% 33% 27% 65% 56% 60% 5% 4% 4%
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I 1.2.3.11 I Evaluacion de la Red de Alcantarillado Pluvial por parte de los usuarios

Grafico 8
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 8
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

MALA REGULAR BUENA EXCELENTE

SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM
1 2 1 2 1 2 1 2

0% 6% 3% 2% 18% 10% 91% 65% 78% 7% 11% 9%

0% 9% 5% 14% 19% 17% 72% 58% 65% 14% 14% 14%

0% 11% 6% 0% 11% 6% 86% 77% 82% 14% 1% 8%

9% 11% 10% 16% 21% 19% 70% 66% 68% 5% 2% 4%

2% 9% 6% 8% 17% 13% 80% 67% 73% 10% 7% 9%
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1.3.1.9 Evaluacion sobre la calidad de los programas sociales brindados a los ciudadanos
del canton.

Grafico 9
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 9

Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

MALA REGULAR BUENA EXCELENTE

SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM

1 2 1 2 1 2 1 2
0% 2% 1% 2% 3% 3% 81% 67% 74% 17% 28% 23%
0% 0% 0% 0% 3% 2% 78% 8%  84% 22% 8% 15%
0% 1% 1% 1% 5% 3% 87% 78% 83% 12% 16% 14%
0% 0% 0% 1% 6% 4% 93% 71% 82% 6% 23% 15%

0% 1% 0% 1% 4% 3% 85% 76% 81% 14% 19% 17%




86

I 1.3.2.9 Evaluacién programas educativos, culturales y deportivos.

Grafico 10
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 10
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

REGULAR BUENA EXCELENTE

SEM SEM  PROM SEM SEM  PROM SEM SEM  PROM

1 2 1 2 1 2
0% 7% 4% 34%  54% 44% 66%  39% 53%
0% 0% 0% 49%  39% 44% 51% 61% 56%
0% 3% 2% 41%  58% 50% 59% 39% 49%
0% 1% 1% 35%  66% 51% 65% 33% 49%

0% 3% 1% 40% 54% 47% 60% 43% 52%
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I Evaluacion labor del CCDR

Grafico 12
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 12
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

MALA REGULAR BUENA EXCELENTE

SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM
1 2 1 2 1 2 1 2

21% 9%  15% 29% 36% 33% 39% 54% 47% 11% 1% 6%

12% 19% 16% 52% 46% 49% 26% 26% 26% 10% 9%  10%

9% 16% 13% 49% 44% 47% 33% 36% 35% 9% 4% 7%

17% 9% 13% 31% 47% 39% 41% 42% 42% 11% 2% 7%

15% 13% 14% 40% 43% 42% 35% 40% 37% 10% 4% 7%




88

I 23.1.9 I Evaluacion del estado y administracion de la Seguridad y Vigilancia en la Comunidad.

Grafico 13
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 13
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

MALA REGULAR BUENA EXCELENTE

SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM
1 2 1 2 1 2 1 2

11% 36% 24% 11% 33% 22% 71% 31% 51% 7% 0% 4%

26% 49% 38% 33% 29% 31% 40% 21% 31% 1% 1% 1%
9% 39% 24% 29% 38% 34% 46% 22% 34% 16% 1% 9%

17% 32% 25% 19% 29% 24% 62% 31% 47% 2% 8% 5%

16% 39%  27% 23% 32%  28% 55% 26% @ 41% 7% 3% 5%
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OTRAS VARIABLES SOLICITADAS

Para el andlisis de este apartado debemos indicar que el cartel de licitacion incluyo
la consulta de algunas variables que no estdn dentro de los requerimientos de
revision por parte de la Contraloria General de la Republica, pero que son de interés
para la administracion municipal, en su objetivo de generar los planes de mejora

suficientes para garantizar mejor calidad de vida para los ciudadanos del canton.

De tal manera que las evaluaciones no tendran un renglon para completar en el
indice de Gestion de los Servicios Municipales, pero si en el Plan Estratégico
Municipal, ademas que el impacto de estos servicios que observaremos no esta
directamente relacionado con el total de la poblacién, sino con aquellos grupos de

poblacion que reciben servicios especificos brindados por la Corporacion Municipal.

Por otra parte, la evaluacion es cualitativa por lo que debimos estandarizar el
procedimiento segun lo que se venia haciendo con las variables del IGSM, esto con
la intencion de mantener un formato familiar y amigable para el entrevistado, por lo
gue las calificaciones siguen siendo asignadas por notas de 1 a 10 y la evaluacién
promedio final traducida en categorias segun lo establece el modelo del ente

Contralor.

El segundo levantamiento del afio permitié efectuar comparaciones validas entre las
variables del IGSM y estas adicionales, en tanto se ofrecen calificaciones
parametrizadas dentro de un estandar brindado por las definiciones generales y que
la autoridad Contralora establecié para el modelo inicial, asi que se vuelven de

simple entendimiento para el lector.

Finalmente, las variables a consultar en este apartado no son desconocidas por los
entrevistados, pues en antafio se incluyeron dentro del instrumento aplicado y con

ello podemos garantizar que se obtendra un producto real y representativo.
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I ¢Qué calificacion le brinda a la labor realizada en la construccién de aceras y entubado de cafios

en todos los distritos?

Gréfico 14
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 14
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

REGULAR BUENA
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1 2 1 2 1
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2
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7% 20%
4% 17%
6% 13%



I ¢Qué calificacion le brinda al Servicio de Parques y Obras de Ornato?
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Gréafico 15

Evaluacion promedio de todos los distritos

Noviembre 2022

Evaluacion parques y obras de ornato
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¢Qué calificacion le brinda a la labor realizada en materia de Proteccién de Medio ambiente como
compostaje, reciclaje y recoleccién de chunches?

Gréafico 16

Evaluacion promedio de todos los distritos

Noviembre 2022
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I ¢Qué calificacion le brinda al Servicio de Proteccion Medio Ambiente?
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Grafico 17
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 17
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022
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I ¢Qué calificacion le brinda al Servicio de Atencion de Emergencias Cantonales?
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Grafico 18
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 18
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022
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éConoce las reuniones que se producen entre los Consejos de Distrito, la comunidad, asociaciones
de desarrollo y los funcionarios municipales?

Gréafico 19

Evaluacion promedio de todos los distritos

Noviembre 2022
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I éSabe si la Municipalidad rinde cuentas?

Grafico 20
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 20
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022
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EVALUACION DE LA LABOR DE LA ALCALDIA

Grafico 21
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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Cuadro 21
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

MALA REGULAR BUENA EXCELENTE

SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM
1 2 1 2 1 2 1 2
2% 9% 6% 9% 17% 13% 47% 52% 50% 42% 22% 32%
0% 6% 3% 4% 9% 7% 62% 63% 63% 34% 22% 28%
0% 8% 4% 1% 11% 6% 81% 51% 66% 18% 30% 24%

1% 4% 3% 3% 15% 9% 86% 44%  65% 10% 37%  24%

1% 7% 4% 4% 13% 9% 69% 53%  61% 26% 28%  27%
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EVALUACION DEL CONCEJO MUNICIPAL

Grafico 22
Evaluacion promedio de todos los distritos
Noviembre 2022
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MALA REGULAR BUENA EXCELENTE

Cuadro 22
Detalle de la evaluacion de cada distrito
Noviembre 2022

MALA REGULAR BUENA EXCELENTE

SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM SEM SEM PROM
1 2 1 2 1 2 1 2

9% 15% 12% 41% 26% 34% 49% 59% 54% 1% 0% 1%

6% 14% 10% 36% 21% 29% 56% 58% 57% 2% 7% 5%

4% 14% 9% 41% 31% 36% 52% 54% 53% 3% 1% 2%

11% 9%  10% 27% 17% 22% 59% 68% 64% 3% 6% 5%

8% 13% 10% 36% 24% 30% 54% 60% 57% 2% 4% 3%
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Antes de revisar el cuadro 23, el cual contiene el resumen de los resultados del afio
2022 sobre “Percepcion de los Ciudadanos con respecto a los Servicios y Gestion
que brinda la Municipalidad de San Isidro de Heredia”, debemos indicar algunas

conclusiones importantes.

El estudio se realiz6 a lo largo de un periodo de tiempo idéneo, es decir, en los
meses medios del primer semestre y los medios del segundo semestre; con esto es
posible permitir a los ciudadanos tener conocimiento de las labores, logros, alcances

y fracasos de la Corporacion Municipal para poder emitir una evaluacion objetiva.

Es claro que la evidencia estadistica nos permite concluir que los ciudadanos del
canton de San Isidro de Heredia consideran que la gestion de su Municipalidad es
BUENA, principalmente por el predominio de esas evaluaciones en la mayoria de
las variables y ante la ausencia de calificaciones promedio finales en las categorias

de “muy malo y malo’.

Es de especial interés para la Corporacion Municipal, evidenciar el impacto que los
ciudadano tuvieron en los programas sociales y de asistencia, asi como los
culturales, educativos y deportivos, pero también debe llamar la atencion el efecto
que ha tenido la falta de atencion a las vias en carreteras nacionales que en alguna
medida afectan el pensamiento de los entrevistados, aunque estas vias no sean
competencia municipal. Si vemos el resultado de la gestion vial nos resulta positiva,
aunque vemos la tendencia hacia abajo en las evaluaciones entre el primer y
segundo semestre. Las personas sefalan la necesidad de que las autoridades

municipales interpongan sus mejores oficios para atencién de estas vias nacionales.

No cabe la menor duda que las variables incluidas en el indice de Gestion de los
Servicios Municipales representan una evaluacion cualitativa y satisfactoria, pero en
las que no estan incluidas se debe poner atencion a aquella en la que los

ciudadanos indicaron desconocer el contacto que existe entre las fuerzas vivas de
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la comunidad y los funcionarios municipales mediante reuniones efectuadas a lo

largo del afio.

Finalmente podemos indicar que la evaluacion no es comparativa entre variables,
pero si entre afos, dado que para el 2021 y 2022 las variables fueron casi las
mismas y como se realizaron con un protocolo de ejecucién correcto, se permite
hacer esa comparacion, la cual, segun lo podemos concluir, nos ofrece un

crecimiento y mejoramiento en la imagen de la Municipalidad ante sus ciudadanos.

Veamos seguidamente el cuadro que nos presenta los resultados comparativos.



Resultados comparativos del 2022

Cuadro 23
Resultados finales Primer Semestre 2022
Junio de 2022

VARIABLE

Motivacién para desarrollar practicas de
clasificacion y entrega de residuos
Ejecucion de campaiias de sensibilizacidon para
promover cultura ambiental
Evaluacién del servicio de recoleccion de residuos

Evaluacion del servicio de aseo de vias

Existencia de canales de comunicacion entre drea
de urbanismo y ciudadanos
Evaluacion del servicio brindado por funcionarios
en urbanismo
Evaluacién de Red Vial cantonal

Evaluacion Alcantarillado Pluvial
Evaluacién programas sociales - CECUDI
Evaluacion programas sociales - Escuela de Musica
Evaluacion Comité Cantonal de Deportes

Evaluacion Educativos, Culturales y Deportivos -
Comision Culturales
Evaluacidn Seguridad y Vigilancia en la comunidad

Evaluacion aceras y entubado de cafos
Evaluacién Parques y Obras de Ornato

Evaluaciéon compostaje, reciclaje, recoleccion
chunches
Evaluacion Programa Proteccion Medio Ambiente

Evaluacion Programa Atencion Emergencias
Cantonales
Conoce sobre reuniones Consejos Distrito,
Asociaciones, comunidad y Municipalidad
Conocimiento sobre Rendiciéon de Cuentas de la
Municipalidad
Evaluacién sobre labor de la Alcaldia

Evaluacion sobre la labor del Concejo Municipal

SEMESTRE 1

S

S

Buena

Excelente

Indeterminado

Bueno

Bueno
Bueno
Bueno
Excelente
Regular

Excelente

Bueno
Bueno
Bueno

Bueno

Bueno

Bueno
No
Sl

Bueno

Bueno

SEMESTRE 2

S

S|

Bueno

Excelente

S

Bueno

Bueno
Bueno
Bueno

Bueno

Regular

Bueno

Bueno
Bueno
Bueno

Bueno

Bueno

Bueno

No

Si

Bueno

Bueno
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EVALUACION
FINAL

SI
SI

Bueno
Excelente
Sl

Bueno

Bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Regular

Excelente

Bueno
Bueno
Bueno

Bueno

Bueno

Bueno
NO
Si

Bueno

Bueno
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Como lo indicamos en los primeros parrafos de nuestra conclusiones, la evaluacion
tiene su principal fundamento en la categorizacion “‘BUENQ”, sin que esto
represente la evaluacion global de la Corporacion, sino la tendencia de pensamiento

de los ciudadanos del canton.

Ademas podemos notar como las categorias “muy malo y malo” no estan
representadas en el cuadro, producto de que las personas que brindaron
calificaciones entre la nota 0 y 4 no tuvieron el peso suficiente para afectar los
promedios finales, o dicho desde otro punto de vista, fueron la menor cantidad de

personas las que opinaron con calificaciones en ese rango

También se puede notar la existencia de una categorizacion de “excelente”, siendo
que la mayor parte de la muestra ofreci6 calificaciones entre las calificaciones de 8

y 10 por lo que se genera esa evaluacion cualitativa.

Por consiguiente, nuestra principal recomendacion es mantener el protocolo de
realizar los estudios dentro de los meses medios de cada semestre, iniciando en
febrero y culminando en junio asi como iniciando en agosto y culminando en
noviembre, pues permitird una visualizacion real del impacto que la labor municipal
ha tenido en la ciudadania, evitando los sesgos de induccidén que se producen por
la realizacion de obra fisica, trabajo social o actividades visibles al comun del
ciudadano y evita también la afectacién que la temporada lluviosa tiene a generar
en los ciudadanos por los acontecimientos que genera. En asi como se podra
equilibrar la opinion de los entrevistados en dos levantamientos muestrales tal y

como lo realiz6 en esta oportunidad.

Lic. Fabio Escalante S.MBA
Adjudicatario.
Colegiado 40963
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