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II. INFORMACIÓN  GENERAL DE LA INSTITUCIÓN  

 

SERVICIOS MUNICIPALES, TRÁMITES  Y PROGRAMAS.      

 

Servicios Municipales 

 

Aseo de vías y sitios públicos 

Mantenimiento de calles y caminos cantonales 

Mantenimiento de parques y obras de ornato 

Recolección y tratamiento de residuos sólidos 

Recolección de Basura reciclable 

Alcantarillado pluvial  

Administración de cementerios 

Administración de biblioteca 

Administración de mercados, plazas y ferias 

Estacionamientos con boleta 

Notificación a los dueños de lotes para su limpieza 

Notificación a dueños para construcción de aceras 

Atención en la Oficina de la Mujer 

Atención en la Oficina de la Niñez y Adolescencia 

Atención en la Oficina de Diversidad 

Asignación de becas 

Atención a personas con discapacidad 

Atención a personas adultas mayores 

 

Trámites municipales 

 

Trámite solicitud de patentes 

Trámite para solicitud de permiso de construcción 

Trámite de solicitud de permiso de uso de suelo, visado o alineamiento 

Trámite para declaración de bienes inmuebles 

Trámites para la exoneración de impuestos 

 

Programas, proyectos o actividades para el desarrollo cantonal 

 

Programas de la Dirección de Desarrollo Humano 

 

Intermediación de empleo 

Leyendo desde la cuna 

Cuenta cuentos con abuelas y abuelos Jardín de Niños Flora Chacón 

Mesas de dialogo 

Mujeres emprendedoras 

Política de equiparación de oportunidades 

Agendas de coordinación del Concejo Cantonal de coordinación interinstitucional 

Sembremos seguridad 

Navidad en Goico 

Talleres de memoria para personas adultas mayores 

Grupo de teatro para personas adultas mayores 



 

 

 

 

 

Talleres en temas de acoso escolar y masculinidades positivas 

Campañas de sensibilización del autismo y síndrome de Down 

Charlas y foros en temáticas como: Diversidad sexual, población migrante, y 

discapacidad 

Taller de prevención del VIH 

Presentación de la política para igualdad y equidad de género 

Presentación del Libro de Memorias de la OFIM 

Liderazgo y participación ciudadana de las mujeres 

Género, salud y deporte 

Programas Empecemos 

Talleres de detección del abuso sexual en personas menores de edad 

   

 

III . ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTIÓN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  

Principales unidades organizacionales que originan las inconformidades 

No. Unidad Organizacional Total Inconformidades Total Inconf (%) 

1 Otros  0 0,00% 

2 Alcaldía Municipal  47 3,09% 

3 Alcantarillado pluvial  129 8,48% 

4 Archivo central 0 0,00% 

5 Auditoría 1 0,07% 

6 Biblioteca Municipal 0 0,00% 

7 Catastro  2 0,13% 

8 Cobros, Licencias y Patentes 356 23,41% 

9 Cómputo  1 0,07% 

10 Consultorio médico  0 0,00% 

11 Contabilidad  0 0,00% 

12 Contraloría de Servicios 4 0,26% 

13 Departamento de Recursos Humanos 0 0,00% 

14 Dirección Administrativa  10 0,66% 

15 Dirección de Desarrollo Humano  0 0,00% 

16 Dirección de Gestión Ambiental  12 0,79% 

17 Dirección de Ingeniería, Operaciones y Urbanismo 473 31,10% 

18 Dirección Jurídica  0 0,00% 

19 Escuela de Música  0 0,00% 

20 Estacionamientos con boleta  4 0,26% 

21 Mercado Libre  0 0,00% 

22 Oficina de Diversidad  0 0,00% 

23 Oficina de la Mujer 0 0,00% 

24 Oficina de Niñez, Adolescencia y Adulto Mayor 0 0,00% 

25 Parques y Zonas Verdes  84 5,52% 

26 Plataforma de Servicios  0 0,00% 

27 Proveeduría  0 0,00% 

28 Sanidad e Higiene 355 23,34% 

29 Sección de Obras  0 0,00% 

30 Secretaría del Concejo Municipal  1 0,07% 

31 Taller Mecánico  0 0,00% 

32 Tesorería  3 0,20% 

33 Unidad técnica de Gestión Vial  39 2,56% 

TOTAL  1521 100,00% 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

                     Principales inconformidades presentadas por usuarios año 2018 

No. Detalle  
Términos absolutos Términos relativos 

Resueltas En proceso Total recibidas Resueltas En proceso  Total recibidas 

1 Otros  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

2 Alcaldía Municipal  37 10 47 2,43% 0,66% 3,09% 

3 Alcantarillado pluvial  129 0 129 8,48% 0,00% 8,48% 

4 Archivo central 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

5 Auditoría 1 0 1 0,07% 0,00% 0,07% 

6 Biblioteca Municipal 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

7 Catastro  2 0 2 0,13% 0,00% 0,13% 

8 Cobros, Licencias y Patentes 349 7 356 22,95% 0,46% 23,41% 

9 Cómputo  1 0 1 0,00% 0,00% 0,07% 

10 Consultorio médico  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

11 Contabilidad  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

12 Contraloría de Servicios 4 0 4 0,26% 0,00% 0,26% 

13 Departamento de Recursos Humanos 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

14 Dirección Administrativa  10 0 10 0,66% 0,00% 0,66% 

15 Dirección de Desarrollo Humano  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

16 Dirección de Gestión Ambiental  12 0 12 0,79% 0,00% 0,79% 

17 
Dirección de Ingeniería, Operaciones 
y Urbanismo 472 1 473 31,03% 0,21% 31,10% 

18 Dirección Jurídica  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

19 Escuela de Música  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

20 Estacionamientos con boleta  4 0 4 0,26% 0,00% 0,26% 

21 Mercado Libre  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

22 Oficina de Diversidad  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

23 Oficina de la Mujer 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

24 
Oficina de Niñez, Adolescencia y 
Adulto Mayor  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

25 Parques y Zonas Verdes  84 0 84 5,52% 0,00% 5,52% 

26 Plataforma de Servicios  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

27 Proveeduría  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

28 Sanidad e Higiene 355 0 355 23,34% 0,00% 23,34% 

29 Sección de Obras  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

30 Secretaría del Concejo Municipal  1 0 1 0,07% 0,00% 0,07% 

31 Taller Mecánico  0 0 0 0,00% 0,00% 0,00% 

32 Tesorería  3 0 3 0,20% 0,00% 0,20% 

33 Unidad Técnica de Gestión Vial  29 10 39 1,91% 0,66% 2,56% 

 
Total 1493 28 1521 98,16% 1,84% 100,00% 



 

 

 

 

 

 

Institución: Municipalidad de Goicoechea 

Dependencia: Contraloría de Servicios 

Periodo:  2018 

Tabla 1 

Cantidad de consultas registradas en el año por la CS 

No. Detalle Total Recibidas Total Resueltas 
Porcentaje de 

Consultas Resueltas 

1 
Denuncia por problemas de aguas 
negras 4 4 100,00% 

2 

Consulta sobre monto del pago de 
impuestos municipales 6 6 100,00% 

3 

Solicitud de permiso para instalación 
de rótulo en local comercial 1 1 100,00% 

4 
Información sobre permisos de 
construcción 1 1 100,00% 

5 
Denuncia por mala manipulación en 
lechería 1 1 100,00% 

6 
Trámite para instalación de rotulo 
comercial 1 1 100,00% 

7 Consulta sobre adjudicación de becas 2 2 100,00% 

8 

Consulta sobe la asignación de 
presupuestos de Asociaciones 
vecinales y/o presupuesto municipal 1 1 100,00% 

9 

Instrucciones para llamar a Banco por 
problema de retención de tarjeta en 
cajero automático instalado en las 
afueras de la Municipalidad 1 1 100,00% 

10 

Consulta sobre trámite de traspaso de 
propiedad 1 1 100,00% 

11 

Consulta por Junta Directiva del 
comité cantonal 1 1 100,00% 

12 

Se realizó consulta a Fuerza y Luz vía 
telefónica relacionada con el tendido 
eléctrico que afecta comunidad 1 1 100,00% 

13 

contribuyente consulta por valor de 
metros cuadrados en comunidad 
cantonal 1 1 100,00% 

14 

Atención llamadas por corta de 
árboles en propiedad privada 10 10 100,00% 

15 
Trámite de averías en alumbrado 
público 6 6 100,00% 

16 

Denuncias por carros parqueados y/o 
abandonados en vía pública 12 12 100,00% 

17 

Contribuyentes solicitan información 
sobre la exoneración de impuestos 10 10 100,00% 

18 

Consulta sobre estacionamiento de 
vehículos en alamedas 1 1 100,00% 

19 

Consulta por número de teléfono de la 
Junta de Cementerios 1 1 100,00% 

TOTAL 62 62 100,00% 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Institución: Municipalidad de Goicoechea 
 Dependencia: Contraloría de Servicios 
 Periodo:  2018 
 Tabla 8 

Origen de las inconformidades externas 

No. 
Unidad organizacional/servicio -

producto institucional o 
municipal que la genera  

Producto o Servicio 
Institucional*  

Total Absoluto 
Total 

Relativo 

1 Alcaldía Municipal  Correspondencia-Trámites  47 3,09% 

2 
Alcantarillado pluvial  

Servicio mantenimiento de 
alcantarillado 

129 
8,48% 

3 Auditoría Interna Control interno 1 0,07% 

4 

Avalúos y Catastro  

Trámites de avalúos y 
declaraciones de bienes e 
inmuebles. Trámites de servicios 
Municipales-Exoneración de 
Impuestos 

2 

0,13% 

5 
Cobros, Licencias y Patentes 

Solicitud de patentes,  cobros de 
impuestos Municipales 

356 
23,41% 

6 Computo Atención al usuario 1 0,07% 

7 
Contraloría de Servicios 

Trámites de quejas. Información al 
usuario 

4 
0,26% 

8 
Dirección Administrativa  

Trámites  Municipales y 
Administrativos 

10 
0,66% 

9 
Dirección de Gestión Ambiental  

Mantenimiento de parques y aseo 
de vías y sitios públicos 

12 
0,79% 

10 

Dirección de Ingeniería, 
Operaciones y Urbanismo 

Trámites de uso de suelo, visado y 
permisos de construcción 

473 
31,10% 

11 
Estacionamientos con boleta  

Estacionamientos con boleta 
4 

0,26% 

12 
Parques y Zonas Verdes  Mantenimiento de parques y zonas 

Municipales 
84 

5,52% 

13 Secretaría del Concejo Municipal  
Trámites Municipales. Atención al 
usuario 

1 
0,07% 

14 Sanidad e Higiene Aseo de vías y sitios públicos 355 23,34% 

15 Tesorería Atención al usuario 3 0,20% 

16 
Unidad Técnica de Gestión Vial  Mantenimiento de caminos y calles 

públicas 
39 

2,56% 

TOTAL 1/ 1521 100,00% 



 

 

 

 

 

IV . CONLUSIONES PRODUCTO DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN SU 

GESTIÓN CONTRALORA   

 

De acuerdo a los resultados obtenidos en el año 2018, se concluye que: 

 

1. Se atendieron oportunamente las inconformidades presentadas por los contribuyentes 

en la Contraloría de Servicios. 

 

2. Al Sistema de Tramitación, Seguimiento y Control de las inconformidades, se le dio 

el mantenimiento preventivo, incorporándose las actualizaciones respectivas. 

 

3. Con el fin de evaluar los servicios que brinda la Municipalidad, se realizó una 

encuesta a los usuarios, conociéndose su percepción respecto a la calidad del servicio. 

 

En síntesis la Contraloría de Servicios logró efectividad y eficiencia en sus funciones, 

confiabilidad en los controles y reportes, cumplimiento de las normativa y regulaciones 

que enmarcan su actuación. Las funciones se llevan a cabo en orden, con adecuada 

secuencia y seguimiento para el logro de los objetivos planteados, guardando la ética en 

el cumplimiento del trabajo; se tiene claro que la Contraloría de Servicios para que sea 

efectiva debe ser estricta, abogar por la mejora continua, velar por el buen trato y 

empatía tanto a lo interno como en lo externo. 

 

 V. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES PRODUCTO 

DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN SU GESTIÓN CONTRALORA 

 

RECOMENDACIÓN 

EMITIDA  

FECHA 

Y 

OFICIO  

PRODUCTO 

O 

SERVICIO 

AFECTADO  

DEPENDENCIA 

INVOLUCRADA  

SUBDIMENSIÓN  

Colocación de cuneta 24/01/18 

CS-0005-

18 

Alcantarillado 

Pluvial 

Alcaldía  

Dirección de 

Ingeniería 

Tramitología  y 

Gestión de proceso 

Reparación de aceras y 

construcción de rampas 

26/04/18 

CS-0039-

18 

Cumplimiento 

Ley 7600 

Alcaldía  

Dirección 

Ingeniería 

Cobros, Licencias y 

Patentes 

Tramitología y 

Gestión de proceso 

Entubamiento de aguas 

pluviales 

22/05/18 

CS-0051-

18 

Alcantarillado 

Pluvial 

Alcaldía 

Dirección 

Ingeniería 

 

Tramitología y 

Gestión de Proceso 

Entrega de información 30/05/18 

CS-0054-

18 

Información Alcaldía Información 

Eliminar Mupi 25/06/18 

CS-0071-

18 

Cumplimiento  

Ley 7600 

Comisión 

Accesibilidad del 

Concejo Municipal 

Dirección 

Administrativa 

Otras 



 

 

 

 

 

 

 

Limpieza y 

mantenimiento a parque 

09/06/18 

CS-0083-

18 

Mant. Parques y 

obras de ornato 

Alcaldía 

Depto. Parques y 

Zonas Verdes 

Tramitología y 

Gestión de 

proceso 

Atención  problema con 

acera  

23/07/18 

CS-0093-

18 

Cumplimiento 

Ley 7600 

Alcaldía 

Dirección 

Ingeniería 

Tramitología y 

Gestión de 

proceso 

Mejora en la atención 

de parte de funcionaria 

de la Dirección de 

Ingeniería  

07/09/18 

CS-

00126-18 

Atención al 

usuario 

 Alcaldía 

Dirección de 

Ingeniería  

Atención a la 

persona usuaria 

Coordinación con 

autoridades de tránsito 

para retiro de vehículo 

abandonado 

10/09/18 

CS-0127-

18 

Aseo de vías y 

sitios públicos 

Alcaldía  

Dirección de 

Gestión Ambiental 

 

Otras 

Responder a 

contribuyente conforme 

a su petición 

12/09/18 

CS-0129-

18 

Información Alcaldía  Información  

Solucionar problema en 

tubería pluvial  

17/09/18 

CS-0131-

18 

Alcantarillado 

Pluvial  

Alcaldía 

Dirección 

Ingeniería 

Tramitología y 

Gestión de 

proceso 

Tramitología 

Cumplimiento con lo 

ordenado por la Sala 

Constitucional 

22/10/18 

CS-0144-

18 

Mant. Parques y 

obras de ornato 

Alcaldía 

Depto. Parques y 

Zonas Verdes 

Tramitología y 

Gestión de 

proceso 

Atender problema con 

rampa 

11/07/18 

CS-0168-

18 

Cumplimiento 

Ley 7600 

Alcaldía  

Dirección 

Ingeniería 

Tramitología y 

Gestión de 

proceso 

  

VI. RECOMENDACIÓN A LA SECRETARIA TÉCNICA  

Ninguna. 

 

 

VI I . ANEXOS 

 

 

ANEXO Nº 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ANALISIS DE ENCUESTA  

PERCEPCIÓN DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES  

 

 

Se realizaron 314 encuestas durante los meses de octubre, noviembre y diciembre del 

2018, a fin de conocer el grado de satisfacción que tienen los contribuyentes de la 

Municipalidad de Goicoechea, con respecto a los servicios que presta. 

 

Estas encuestas se realizaron dentro del Palacio Municipal, en las dependencias de 

Plataforma de Servicios, Cajas, Oficinas de Desarrollo Humano, Feria del Agricultor, 

Parque Central de Guadalupe, Locales Comerciales, así como en las afueras y 

alrededores del Palacio.  

 

Producto de las encuestas en los distintos sectores se obtuvieron respuestas de 

contribuyentes que viven en los diferentes distritos del Cantón, coadyuvando a 

identificar la percepción que tienen con respecto a los servicios que presta esta 

Municipalidad. 

 
TOTAL ENCUESTA SEGÚN DISTRITO  

DISTRITO ENCUESTA 

Calle Blancos 29 

Guadalupe 96 

Ipís 47 

Mata de Plátano 41 

Purral 42 

Rancho Redondo 25 

San Francisco 34 

TOTAL 314 

 

 

De los 314 contribuyentes encuestados, 163 fueron del sexo Femenino y 151 del sexo 

Masculino. 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

Para poder medir el grado de satisfacción de los contribuyentes en los diferentes 

servicios que presta esta Municipalidad,  se les pidió que calificarán los Servicios 

Externos. También se les solicito que calificarán los Servicios Sociales y Servicio al 

Cliente de los diferentes departamentos que han solicitado un trámite y/o consulta. Esta 

calificaci·n se daba en un rango de 1 a 5, donde 1 era la calificaci·n ñmaloò y 5 

calificaci·n ñexcelenteò, para luego ponderar dichas calificaciones.  

 

Resultados que se detallan a continuación de acuerdo a la encuesta que se les realizo. 

 

 

¿COMO CALIFICA LOS SERVICIOS EXTERNOS QUE BRINDA LA 

MUNICIPALIDAD?  

 

TOTAL GENERAL DE LAS CALIFICACIONES SEGÚN SERVICIOS EXTERNOS  

ENCUESTA N/A MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE TOTAL* PROMEDIO %

RECOLECCION BASURA 314 0% 2% 5% 17% 29% 47% 100% 4,15              83%

ASEO DE VIAS 314 2% 18% 21% 26% 19% 15% 98% 2,93              59%

MANTENIMIENTO  PZV 314 11% 12% 15% 22% 22% 17% 89% 3,19              64%

RESIDUOS NO TRADICINALES 314 6% 25% 26% 23% 11% 9% 94% 2,52              50%

ALCANTARILLADO PLUVIAL 314 4% 18% 24% 32% 13% 9% 96% 2,72              54%

MANTENIMIENTO DE CALLES Y VIAS 314 1% 26% 21% 22% 19% 10% 99% 2,65              53%

EVENTOS CULTURALES/DEPORTIVO/EDUC.314 41% 8% 15% 17% 11% 9% 59% 2,97              59%

TOTAL 9% 15% 18% 23% 18% 17% 91% 3,02              60%

* TOTAL de los que responden la calificación
 

 

De acuerdo al cuadro anterior, el Promedio se calculó tomando en cuenta al total de los 

encuestados que le dieron una calificación a cada uno de los Servicios Externos que 

brinda la Municipalidad (91%) y no toma en cuenta aquellos contribuyentes que dejaron 

de dar su calificación (9%). 

 

A continuación, se detalla de manera individual cada uno de estos departamentos según 

los distritos del cantón de Goicoechea. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

De acuerdo al gráfico anterior el Servicio de Recolección de Basura es considerado 

como Excelente en cada uno de los Distritos. 

 

 

 

 

Tal como se observa en la gráfica el servicio de Aseo de las Vías en los Distritos de 

Calle Blancos, Ipís y Rancho Redondo según las personas que se encuestaron lo 

perciben como Bueno, en Guadalupe es considerado en general como Malo, en Mata de 

Plátano este servicio esta de igual manera como Muy Bueno o Excelente. En Purral lo 

calificaron como Regular y en San Francisco  como Muy Bueno. 

 



 

 

 

 

 

 
 

En lo que se refiere al Mantenimiento de los Parques y Zonas Verdes las calificaciones 

son muy variadas en cada uno de los Distritos, por ejemplo en Calle Blancos  y Rancho 

Redondo lo consideran Muy Bueno, en Ipís y Purral lo califica como Bueno, Guadalupe 

es percibido  este servicio como Muy Bueno o Excelente, Mata de Plátano en su 

mayoría lo calificaron como Regular y San Francisco como Bueno o Muy Bueno. 

 

 

 

El servicio de Recolección de Residuos No Tradicionales fue calificado por los 

contribuyentes con un promedio de 2,52 según la tabla general de calificación y de  

acuerdo a las calificaciones dadas en cada uno de los Distritos según se muestra en este 

gráfico,  Guadalupe lo califica como Malo, Calle Blancos, Purral  e Ipís es calificado 

como Regular o Bueno, Mata de Plátano Malo o Regular y  Rancho Redondo en su 



 

 

 

 

 

mayoría las personas  encuestadas consideran el servicio Regular, en San Francisco lo 

calificaron como Bueno. 

Los encuestados comentaron que sería conveniente que este servicio se realice más 

seguido, para evitar los Basureros a Cielo Abierto. 

 

0,0%
5,0%

10,0%
15,0%
20,0%
25,0%
30,0%
35,0%
40,0%
45,0%
50,0%

Calle
Blancos

Guadalupe Ipís Mata de
Platano

Purral Rancho
Redondo

San
Francisco

N/A 3,4% 3,1% 0,0% 4,9% 7,1% 4,0% 5,9%

MALO 3,4% 24,0% 14,9% 22,0% 23,8% 12,0% 5,9%

REGULAR 24,1% 32,3% 25,5% 19,5% 14,3% 28,0% 14,7%

BUENO 48,3% 17,7% 46,8% 24,4% 33,3% 40,0% 38,2%

MUY BUENO 20,7% 10,4% 10,6% 12,2% 11,9% 12,0% 23,5%

EXCELENTE 0,0% 12,5% 2,1% 17,1% 9,5% 4,0% 11,8%

CALIFICACIÓN AL MANTENIMIENTO DEL ALCANTARILLADO PLUVIAL

 

Según la gráfica relacionada con el Mantenimiento del Alcantarillado  Pluvial, en su 

mayoría las personas encuestadas calificaron este servicio como Bueno a excepción de 

los que residen en Guadalupe que lo perciben en su gran mayoría como Regular. 
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Calle
Blancos

Guadalupe Ipís Mata de
Platano

Purral Rancho
Redondo

San
Francisco

N/A 0,0% 2,1% 0,0% 4,9% 0,0% 0,0% 0,0%

MALO 34,5% 33,3% 17,0% 29,3% 23,8% 16,0% 20,6%

REGULAR 10,3% 18,8% 23,4% 29,3% 16,7% 32,0% 20,6%

BUENO 41,4% 15,6% 23,4% 17,1% 9,5% 28,0% 35,3%

MUY BUENO 13,8% 12,5% 31,9% 12,2% 35,7% 16,0% 17,6%

EXCELENTE 0,0% 17,7% 4,3% 7,3% 14,3% 8,0% 5,9%

CALIFICACIÓN AL MANTENIMIENTO DE CALLES Y VÍAS 

 

 



 

 

 

 

 

El Mantenimiento de las Calles y Vías fue calificado por los residentes de Calle Blancos 

y San Francisco como Bueno, los encuestados que viven en  Purral e Ipís  lo calificaron 

como Bueno y comentaron que estaban satisfechos con el arreglo de las calles que se 

estaba realizando en estos Distritos. La calificación dada por los vecinos de Mata de 

Plátano fue de Malo o Regular. Se observa también en la gráfica que los vecinos de 

Rancho Redondo lo calificaron como Regular y los de Guadalupe como Malo. 
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N/A 51,7% 36,5% 51,1% 43,9% 50,0% 36,0% 17,6%

MALO 6,9% 7,3% 6,4% 17,1% 4,8% 16,0% 0,0%

REGULAR 17,2% 17,7% 12,8% 14,6% 7,1% 8,0% 20,6%

BUENO 10,3% 13,5% 17,0% 7,3% 14,3% 20,0% 41,2%

MUY BUENO 10,3% 13,5% 8,5% 7,3% 11,9% 16,0% 11,8%

EXCELENTE 3,4% 11,5% 4,3% 9,8% 11,9% 4,0% 8,8%

CALIFICACIÓN EVENTOS CULTURALES-DEPORTIVOS-EDUCATIVOS

 

 

Según se observa en este gráfico un porcentaje muy alto de los encuestados de cada uno 

de los Distritos no acuden a los Eventos que realiza la Municipalidad, algunos 

comentaron que no están enterados de este tipo de actividades o que en sus distritos no 

realizan estas actividades, sin embargo, los contribuyentes de San Francisco que sí 

asisten  los calificaron como Buenos, misma calificación dada por los vecinos de Ipís, 

Purral y Rancho Redondo. Los que han asistido a las actividades de Calle Blancos  y 

Guadalupe las califican como Regular y en Mata de Plátano las personas encuestadas y 

que han asistido a estos eventos los perciben como Malos. 

 

 

 

¿COMO CALIFICA LOS SERVICIOS SOCIALES QUE BRINDA LA 

MUNICIPALIDAD?  

 

 

En cuanto a los Servicios Sociales que brinda la Municipalidad, por parte de la 

Dirección de Desarrollo Humano, se les consulto a los encuestados, si habían solicitado 

algún servicio y/o consulta y de haberlo realizado, se indicó que dieran una calificación 

al servicio-consulta que recibieron. 

 



 

 

 

 

 

Para esta calificación también se utilizó la tabla de 1(Malo) hasta 5(Excelente). 

 

Sin embargo, un porcentaje muy alto de los encuestados indicaron no haber solicitado 

algún servicio que ofrece la Dirección de Desarrollo Humano. 

 

En el siguiente cuadro se observa la calificación general que le dieron a los diferentes 

servicios aquellas personas que si han realizado trámites o consultas, en uno o más de 

uno de los programas Sociales de la Dirección de Desarrollo Humano. Es importante 

recalcar que del total de los encuestados en promedio un 83% no dieron calificación ya 

que indicaron que conocen de los servicios pero no han acudido a esta Dirección 

Municipal o en otros casos  comentaron que desconocían de estos servicios.  

 

 

 

TOTAL GENERAL DE LAS CALIFICACIONES SEGÚN SERVICIOS 

SOCIALE S 

SERVICIO N/A MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE TOTAL* PROMEDIO CALIFICACION

OFICINA DE LA MUJER 75% 1% 1% 5% 4% 14% 25% 4,18                84%

NIÑEZ ADOLESCENCIA 77% 1% 0% 3% 4% 15% 23% 4,40                88%

OFICINA DIVERSIDAD 90% 1% 0% 3% 1% 5% 10% 3,90                78%

ESCUELA DE MUSICA 85% 1% 0% 3% 5% 6% 15% 4,03                81%

BIBLOTECA 81% 1% 0% 4% 5% 10% 19% 4,14                83%

INTERMEDIACION DE EMPLEO90% 2% 1% 4% 1% 2% 10% 3,06                61%

ADULTOS MAYORES 82% 1% 0% 3% 2% 12% 18% 4,34                87%

BECAS 85% 2% 2% 2% 2% 7% 15% 3,67                73%

TOTAL 83% 1% 1% 3% 3% 9% 17% 4,05                81%

* TOTAL de los que responden la calificación  
 

 

Este cuadro nos muestra la cantidad de contribuyentes encuestados que dieron 

calificación a cada uno de dichos servicios 

 

                        TOTAL DE CONTRIBUYENTES ENCUESTADOS  

SERVICIO CON RESPUESTA SIN RESPUESTA TOTAL ENCUESTA 

OFICINA DE LA MUJER 77 237 314 

NIÑEZ ADOLESCENCIA 72 242 314 

OFICINA DIVERSIDAD 30 284 314 

ESCUELA DE MUSICA 48 266 314 

BIBLOTECA 61 253 314 

INTEMEDIACION DE EMPLEO 32 282 314 

ADULTOS MAYORES 56 258 314 

BECAS 48 266 314 

        



 

 

 

 

 

 

 

.  

En la siguiente gráfica se puede observar de una manera más ilustrativa la calificación 

dada a estos servicios. 
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N/A 75% 77% 90% 85% 81% 90% 82% 85%

MALO 1% 1% 1% 1% 1% 2% 1% 2%

REGULAR 1% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 2%

BUENO 5% 3% 3% 3% 4% 4% 3% 2%

MUY BUENO 4% 4% 1% 5% 5% 1% 2% 2%

EXCELENTE 14% 15% 5% 6% 10% 2% 12% 7%

CALIFICACIÓN A LOS SERVICIOS SOCIALES QUE BRINDA LA 

MUNICIPALIDAD

 

 

Tal como se observa en la gráfica las columnas azules resalta el porcentaje de aquellos 

contribuyentes que no dieron calificación.  Las columnas verdes resaltan los servicios 

brindados con una calificación de Excelente, esto demuestra que a pesar de ser muy 

pocos los encuestados, le dieron la máxima calificación.  

 

 

 

¿COMO CALIFICA EL SERVICIO AL CLIENTE QUE BRINDA LA 

MUNICIPALIDAD?  

 

 

A los contribuyentes encuestados, se les brindo una lista de departamentos de atención 

al cliente, para que indicaran si habían realizado trámites y/o consultas y a su vez que en 

base a la misma tabla calificará el servicio brindado, para tal efecto, podían mencionar 

más de un departamento. 

  

En este cuadro se observa la cantidad de encuestados que calificaron al menos un   

departamento del Servicio al Cliente, que ofrece la Municipalidad, del cual un 46% de 

los encuestados calificaron, algunos indicaron que viven en casas alquiladas o son otros 



 

 

 

 

 

miembros de sus familias los que se apersonan a la Municipalidad a realizar los 

diferentes trámites y es por ello que  no podían dar una calificación a los servicios. 

                                 TOTAL DE CONTRIBUYENTES E NCUESTADOS 

 

 

 

 

 

TOTAL GENERAL DE CALIFICACIONES SEGÚN SERVICIO AL CLIENTE  

SERVICIO N/A MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE TOTAL* PROMEDIO CALIFICACION

PLATAFORMA DE SERVICIOS 25% 3% 3% 19% 20% 31% 75% 3,95               79%

CONTRALORIA DE SERVICIOS 53% 2% 1% 11% 14% 19% 47% 3,99               80%

AREA DE CAJA 28% 1% 3% 12% 20% 36% 72% 4,21               84%

COBROS, LICENCIAS Y PATENTES64% 1% 3% 11% 13% 7% 36% 3,62               72%

CENSO, CATASTRO Y AVALUOS53% 1% 4% 9% 16% 18% 47% 3,97               79%

DIRECCION DE INGENIERIA 67% 3% 4% 9% 9% 7% 33% 3,40               68%

ALCALDIA MUNICIPAL 76% 3% 6% 8% 2% 5% 24% 3,03               61%

ATENCION TELEFONICA 62% 5% 7% 13% 9% 4% 38% 3,00               60%

TOTAL 54% 2% 4% 11% 13% 16% 46% 3,77               75%

* TOTAL de los que responden la calificación  
 

Según las calificaciones dadas en un mayor porcentaje por los encuestados, el servicio 

que brindan  los departamentos de Plataforma de Servicios, Área de Cajas, Contraloría 

de Servicios y Censo Catastro y Avalúos, se  percibe como Excelente.  

El servicio que brinda el departamento de Cobros, Licencias y Patentes y la Dirección 

de Ingeniería obtuvo una mayor nota de calificación de Muy Bueno. Mientras que la 

Atención Telefónica y Alcaldía Municipal su mayor calificación fue de Bueno. 

 

Estos resultados, se observan en el siguiente gráfico. 

 

SERVICIO CON RESPUESTA SIN RESPUESTA TOTAL ENCUESTA 

PLATAFORMA DE SERVICIOS 237 77 314 

CONTRALORIA DE SERVICIOS 148 166 314 

AREA DE CAJA 226 88 314 

COBROS, LICENCIAS Y PATENTES 147 167 314 

CENSO, CATASTRO Y AVALUOS 61 253 314 

DIRECCION DE INGENIERIA 103 211 314 

ALCALDIA MUNICIPAL 75 239 314 

ATENCION TELEFONICA 119 195 314 
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N/A 25% 53% 28% 64% 53% 67% 76% 62%

MALO 3% 2% 1% 1% 1% 3% 3% 5%

REGULAR 3% 1% 3% 3% 4% 4% 6% 7%

BUENO 19% 11% 12% 11% 9% 9% 8% 13%

MUY BUENO 20% 14% 20% 13% 16% 9% 2% 9%

EXCELENTE 31% 19% 36% 7% 18% 7% 5% 4%

CALIFICACION SERVICIO AL CLIENTE QUE BRINDA LA MUNICIPALIDAD

 

 

Como parte del Servicio al Cliente, es importante también conocer cómo perciben los 

contribuyentes el tiempo que duran realizando y el resultado de los trámites que 

realizaron, de ahí que también se les pidió que  dieran una calificación a estos dos 

rubros. 

  

En cuanto al tiempo que tardaron realizando el o los trámites este fue calificado en un 

mayor porcentaje como Muy Bueno. Según se aprecia en la siguiente gráfica: 

 

 

 
 

De igual manera, los contribuyentes que le dieron una  calificación al resultado de su o 

sus  trámites lo consideraron como Muy Bueno. 

 



 

 

 

 

 

 
 

 

En esta encuesta también se les consulto a los contribuyentes, si el pago de los servicios 

e impuestos Municipales lo han realizado en Línea a través de los bancos, del cual 78 de 

ellos respondieron que SI lo han realizado y 236 NO lo han hecho. 

 

 

 
 

 

Del total de encuestados que Sí han pagado los servicios y/o impuestos en Línea 

calificaron este trámite en su mayoría como Excelente (12%). Con un promedio de 4,33 

puntos. 

 

N/A MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTETOTAL* CALIFICACIONPROMEDIO

CALIFICACION 

PAGOS EN LINEA 76% 0% 0% 3% 9% 12% 24% 4,33                     87%

TOTAL 76% 0% 0% 3% 9% 12% 24% 4,33                     87%  
*TOTAL de los que responden la calificación 

 



 

 

 

 

 

La página Web es otro de los servicios que ofrece la Municipalidad, para que los 

Contribuyentes puedan realizar trámites y/o consultas. 

 

 Es por ello que se les consulto si la han utilizado y de ser así, cómo califican esta 

página.  Un total de 88 contribuyentes indicaron que SI han ingresado a esta página. 

 

 

 
 

 

Los  88 encuestados que SI han ingresado en la página Web de la Municipalidad, la 

calificaron en mayor porcentaje como Buena, según se aprecia en la siguiente gráfica. 

 

 

 

 
 

 

 

Como parte de la percepción de los servicios que brinda la Municipalidad es importante 

conocer cómo califican los contribuyentes el Trato que reciben por parte de los 

funcionarios municipales y la Atención en General de los Servicios Municipales. Por lo 

que a continuación se detalla sus calificaciones respectivamente. 

 



 

 

 

 

 

 

 

CALIFICA CION AL  TRATO DE LOS FUNCIONARIOS MUNICIPALES 

N/A MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE TOTAL* CALIFICACION PROMEDIO

TRATO 

FUNCIONARIOS 

MUNICIPALES 

4% 3% 5% 25% 33% 30% 96% 3,85                       77%

TOTAL 4% 3% 5% 25% 33% 30% 96% 3,85                       77%  
* TOTAL de los que responden la calificación 
 

 

Tal y como observamos en la tabla de calificaciones, los contribuyentes consideran que 

el Trato de los Funcionarios Municipales esta entre Muy Bueno y Excelente y su 

promedio de calificación es de 3,85. 

 

Del Total de los 314 contribuyentes encuestados el 40% considera que la Atención en 

General de los Servicios Municipales es Buena y un 30% lo califico como Muy  Buena, 

obteniendo un promedio de 3,42. 

 

 

 CALIFICACION GENERAL A LA ATENCION DE LOS SERVICIOS  

N/A MALO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE TOTAL* CALIFICACION PROMEDIO

ATENCION GENERAL 

SERVICIOS 

MUNICIPALES

3% 4% 10% 40% 30% 14% 97% 3,42                       68%

TOTAL 3% 4% 10% 40% 30% 14% 97% 3,42                       68%  
* TOTAL de los que responden la calificación 
 

 

Para terminar la encuesta, se le indicaba al contribuyente si quería realizar algún 

comentario en relación a los Servicios que brinda la Municipalidad, lo que originó 

diferentes solicitudes/sugerencias  que se presentan en la siguiente tabla: 

 

 

COMENTARIOS ENCUESTADOS 

Que realicen todo lo prometido con los trámites 2 

No hay simplicidad en los trámites 6 

Hay mucho problema con limpieza de caños 9 

Calles en mal estado/demarcación 13 

Poner atención a los residuos de basura que quedan cuando pasa el camión 
recolector 

3 

No hay tapas de alcantarillas en todo el cantón 2 

Poner en práctica el lema de la Municipalidad, ya que no es así 1 

Las oficinas de plataforma tiene poco espacio e incómodo cuando hay mucha 
gente 

1 

Más atención al contribuyente adulto mayor que llega a las oficinas 3 

Recolección de basura no tradicional se haga más seguido  15 



 

 

 

 

 

Excelente servicio brindado y trato de calidad 2 

Los funcionarios no tienen paciencia 1 

No contestan la central telefónica o pasa ocupado 4 

Son 10 años de mal servicio en mi comunidad 1 

No se presta el servicio básico de la Municipalidad 2 

Que Mejoren la escuela de música 1 

Que mejoren el comité de deportes 1 

Implementen más zonas de entretenimiento al aire libre 2 

Los pagos en línea muchas veces no se puede utilizar 1 

Poner buzón de sugerencias 1 

Que las personas se anoten e indiquen a que departamento se dirigen 1 

Mejorar el trato hacia los contribuyentes 5 

Falta de Seguridad en el cantón 1 

Que sigan ayudando a los niños 1 

Reforzar el servicio al cliente 2 

Poner más atención a la limpieza del cantón 1 

Son lentos los trámites de los proyectos que se aprueban. 1 

Las respuestas no las realizan en el tiempo estipulado por ley o no contestan 1 

Mantenimiento a Parque de Calle Blancos y San Francisco 1 

Falta de información sobre biblioteca y escuela de música 1 

Informar antes cuando no va a pasar el camión de la basura 1 

Las citas de psicología para niños tardan en darlas 1 

Mantener informado a los contribuyentes en los aspectos sociales 1 

 

 

CONCLUSION 

 

Realizando el análisis de cada una de las respuestas de los 314 contribuyentes que se 

encuestaron, se puede destacar los siguientes aspectos: 

 

- La muestra refleja la opinión de contribuyentes que residen en el cantón de 

Goicoechea. 

- En lo que se refiere al servicio de Recolección de Basura, es calificado como 

Excelente en cada uno de los distritos.  

- El servicio de Aseo de Vías en un 26% de los encuestados lo consideran Bueno. 

- El mantenimiento de Parques y Zonas Verdes dan una calificación de Bueno o 

Muy Bueno, su promedio de 3,19. 

- Un 25% de los encuestados consideran que el servicio de Recolección de Basura 

No tradicional es Malo y el 26% lo considera Regular. 

- El mantenimiento de las alcantarillas tiene como promedio de calificación un 

2,72, de ahí que el 32% lo califica como Bueno. 

- Un 26% de los contribuyentes que se encuestaron calificaron el Mantenimiento 

de Calles y Vías como Malo, con un promedio de 2,62. 

- El promedio de calificación a los Eventos que realiza la Municipalidad es de 

2,97. 

- Los servicios que brinda la Dirección de Desarrollo Humano son calificados 

como Excelentes, con un promedio de 4 puntos. 



 

 

 

 

 

- El promedio de calificación del servicio que da Plataforma de Servicios, 

Contraloría de Servicios, Área de Cajas y Censo, Catastro y Avalúos es de 

prácticamente 4 puntos, lo que propicia que el mayor porcentaje de los 

encuestados lo perciban como Excelente. 

- Según los encuestados que acudieron al Palacio Municipal a realizar sus 

trámites, consideran que el Tiempo en la duración de los trámites así como el 

resultado que obtuvieron en dichos trámites, se muestran aparentemente 

satisfechos ya que en un mayor porcentaje los calificaron como Muy Buenos. 

- Los contribuyentes que han realizado el pago de los servicios y/o impuestos 

municipales en línea en otros bancos, calificaron este servicio como Excelente 

en mayor porcentaje. 

- Los  88 encuestados que sí han ingresado en la página Web de la Municipalidad, 

la calificaron en mayor porcentaje como Buena, 

- Los contribuyentes consideran que el Trato de los Funcionarios Municipales esta 

entre Muy Bueno y Excelente y su promedio de calificación es de 3,85. 

- Del Total de los 314 contribuyentes encuestados el 40% considera que la 

Atención en General de los Servicios Municipales es Buena y un 30% lo califico 

como Muy  Buena, obteniendo un promedio de 3,42. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

MUNICIPALID AD DE GOICOECHEA  

CONTRALORIA DE SERVICIOS  

ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS SERVICIOS 
 

 

Estimado contribuyente, a fin de conocer el grado de satisfacción que tienen los 

usuarios de la Municipalidad de Goicoechea respecto a los servicios que presta, le 

solicito responder las siguientes preguntas: 

 

 

DATOS GENERALES 

GENERO   _____Femenino     _____Masculino 

 

DISTRITO   ____ Guadalupe  ____San Francisco  ____Mata de Plátano  ____Ipís  ____Purral  ____ Rancho Redondo 

                      ____Calle Blancos 

 

 

1) A continuación se detalla los servicios que presta la Municipalidad  por lo 

que le solicitamos que califique su nivel de satisfacción en una escala 1 a 5, 

donde 1 es malo y 5 excelente? 

 

 

2) En cuál departamento de la Dirección de Desarrollo Humano ha solicitado 

servicio y/o consulta y cómo califica el servicio brindado en una escala de  1 

a 5, donde 1 es malo y 5 excelente? (Opción Múltiple) 

 

Servicio 
Malo 
(1) 

Regular 
(2) 

Bueno 
(3) 

Muy Bueno 
(4) 

Excelente 
(5) 

N/A 

Recolección de Basura              
Aseo de Vías              
Mantenimiento de Parques y Zonas Verdes              
Recolección de Residuos no tradicionales              
Alcantarillado Pluvial              
Mantenimiento de calles y vías              
Eventos culturales, deportivos, educativos              

Servicio 
Malo 
(1) 

Regular 
(2) 

Bueno 
(3) 

Muy Bueno 
(4) 

Excelente 
(5) 

N/A 

Oficina de la Mujer 
       

Oficina Niñez y 

Adolescencia 

       

Oficina de Diversidad        
Escuela de Música        

Biblioteca 
 
 

      

Intermediación de Empleo        

Adultas Mayores        

Becas        



 

 

 

 

 

3) A qué Departamentos de Servicios de la Municipalidad ha acudido Usted y 

cómo califica el servicio brindado en una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 

Excelente? (Opción Múltiple)  
 

 

 

4) Cómo calificaría el tiempo en la duración del trámite y/o servicio en una 

escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 Excelente 

____Malo ____Regular  ____Bueno  ____Muy Bueno ____Excelente  ___ N/A 

 

5) Cómo calificaría los resultados acerca del trámite y/o servicio que requirió 

en una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 Excelente 

____Malo ____Regular ____Bueno  ____ Muy Bueno  ____Excelente  ____N/A 

 

6) Ha realizado pagos en línea a través de los bancos? 

Si ________            No______ (Pasa a pregunta 8)  

 

7) Cómo califica el trámite de pago en línea en una escala de 1 a 5, donde 1 es 

malo y 5 Excelente                     

____Malo  ____Regular ____Bueno  ____Muy Bueno  ____Excelente  ____N/A 

 

8) Ha utilizado la información de la página Web de la Municipalidad? 

Si ________            No______ (Pasa a pregunta 10)  

 

9) Cómo califica la información de la página Web en una escala de 1 a 5, donde 

1 es malo y 5 Excelente    

____Malo ____Regular   ____Bueno  ____Muy Bueno ____Excelente  ____N/A 

 

10) Cómo califica  el trato de los funcionarios municipales hacia los 

Contribuyentes  en una escala de 1 a 5, donde 1 es malo y 5 Excelente    

____Malo ____Regular ____ Bueno  ____Muy Bueno____  Excelente ____ N/A 

 

11) Cómo  califica la atención en General de los servicios en una escala de 1 a 5, 

donde 1 es malo y 5 Excelente    

____Malo  ____Regular  ____Bueno  ____Muy Bueno ___Excelente  ____N/A 

 

Comentarios 

______________________________________________________________________ 

______________________________________________________________________ 

Servicio 
Malo 
(1) 

Regular 
(2) 

Bueno 
(3) 

Muy Bueno 
(4) 

Excelente 
(5) 

N/A 

Plataforma de Servicios        
Contraloría de Servicios        
Área de Cajas        
Cobros, Licencias y Patentes        
Censo, Catastro y Avalúos 

 

 

 
      

Dirección de Ingeniería        
Alcaldía Municipal        
Atención Telefónica        



 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO Nº 2 
 

 

 

 

 
OFICIOS 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


