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I1. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION.
Servicios Municipales

Aseo de vias y sitios publicos

Mantenimiento de calles y caminos vecinales
Mantenimiento de parques y obras de ornato
Recoleccion y tratamiento de residuos sélidos
Recoleccion de Basura reciclable

Alcantarillado pluvial

Administracion de mercados, plazas y ferias
Estacionamientos con boleta

Notificacion a los duefios de lotes para su limpieza
Notificacion a duefios para construccion de aceras
Atencion en la Oficina de la Mujer

Atencion en la Oficina de la Nifiez y Adolescencia
Atencién en la Oficina de Diversidad

Asignacion de becas

Atencién a personas con discapacidad

Atencion a personas adultas mayores

Tramites municipales

Tramite solicitud de patentes

Trémite para solicitud de permiso de construccion

Tramite de solicitud de permiso de uso de suelo, visado o alineamiento
Tréamite para declaracion de bienes inmuebles

Programas, proyectos o actividades para el desarrollo cantonal

Programas de la Direccion de Desarrollo Humano

Intermediacion de empleo

Leyendo desde la cuna

Cuenta cuentos con abuelas y abuelos CEN-CINAI Guadalupe
Mesas de dialogo

Mujeres emprendedoras

Politica de equiparacion de oportunidades

Agendas de coordinacion del Concejo Cantonal de coordinacion 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
Atencion Psicoterapéutica

Talleres Preparacion para la jubilacion



Charlas y foros en tematicas a la poblacion que atiende la Direccion de Desarrollo
Humano

Taller de prevencion del VIH

Presentacion de la politica para igualdad y equidad de género

Presentacion del Libro de Memorias de la OFIM

Liderazgo y participacion ciudadana de las mujeres

Programas Empecemos

Talleres de deteccion del abuso sexual en personas menores de edad

111. ATENCION DE CONSULTAS Y CLASIFICACION DE
INCONFORMIDADES SEGUN SUBDIMENSION

Institucion: Municipalidad de Goicoechea
Dependencia: Contraloria de Servicios
Periodo: 2019

Tabla 1

Cantidad de consultas registradas en el afio por la CS

Porcentaje de

No. Detalle Total Recibidas Total Resueltas Consultas Resueltas
1 Denuncia por problemas de aguas negras 17 17 100,00%
Consulta sobre monto del pago de
2 impuestos municipales 3 3 100,00%
Informacién sobre cursos de
3 Manipulacién de Alimentos 1 1 100,00%
Informacién sobre tramite para colocar
4 postes en las aceras 2 2 100,00%
Informacién de ayuda en otorgamiento
5 de nicho 1 1 100,00%
Consulta sobre permisos para realizar
6 proyecto de la Universidad 1 1 100,00%
Solicitud asesoramiento sobre tramites
7 legales 2 2 100,00%
Solicitud para que la Municipalidad
8 limpie lote privado 1 1 100,00%
Asesoramiento sobre problema de
9 colindancia 3 3 100,00%
Reporte sobre problemas de
10 contaminacion sénica 15 15 100,00%
Se realizo consulta a Fuerza y Luz via
telefénica relacionada con el tendido
11 eléctrico que afecta comunidad 1 1 100,00%
contribuyente consulta por valor de
metros cuadrados en comunidad
12 cantonal 1 1 100,00%
Atencion llamadas por corta de arboles
13 en propiedad privada 10 10 100,00%
14 Tramite de averias en alumbrado publico 6 6 100,00%
Denuncias por carros parqueados y/o
15 abandonados en via publica 12 12 100,00%
Solicitud para tramite de rétulo de no
botar basura o rétulo de recoger eses de
16 animales 12 12 100,00%
Denuncias sobre mapaches en la
17 comunidad 6 6 100,00%
TOTAL 94 94 100,00%
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Institucion:

Municipalidad de Goicoechea

Dependencia: Contraloria de Servicios
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Periodo: 2019
Tabla 8
Origen de las inconformidades externas
Unidad organllzactona.llserwcno - Producto o Servicio Total
No. producto institucional o oo " Total Absoluto .
. Institucional Relativo
municipal que la genera
1 Alcaldia Municipal Correspondencia-Tramites 45 3,05%
Alcantarillado pluvial SerV'C'O. mantenimiento de 132
2 alcantarillado 8,96%
Tramites de avaltos y declaraciones
Avaltios y Catastro de bienes e inmuebles. Tramites de 3
servicios Municipales-Exoneracién
3 de Impuestos 0,20%
Cobros, Licencias y Patentes _SOI'C'tUd de pa'te.:ntes, cobros de 346
4 impuestos Municipales 23,47%
Contraloria de Servicios Traml.tes de quejas. Informacion al 1
5 usuario 0,07%
Direccién Administrativa Tram.it.es . Municipales y 7
6 Administrativos 0,47%
Direccidn de Gestiéon Ambiental Man’tenim.ie':nto fje_ parques y aseo 11
7 de vias y sitios publicos 0,75%
Direccion de Ingenieria, Tramites de uso de suelo, visado y 478
Operaciones y Urbanismo permisos de construccién 32,43%
Estacionamientos con boleta Estacionamientos con boleta 1 0,07%
10 Mercado Libre Feria Municipal 5 0,34%
Parques y Zonas Verdes Mantenimiento de parques y zonas 87
11 Municipales 5,90%
Plata Forma de Servicios Trémi.tes Municipales. Atencién al 2
13 usuario 0,14%
14 Sanidad e Higiene Aseo de vias y sitios publicos 334 22,66%
Tramites Municipales. Atencién al 1
15 Secretaria del Concejo Municipal | usuario 0,07%
16 Tesoreria Atencién al usuario 2 0,14%
Unidad Técnica de Gestion Vial M,an.tenimiento de caminos y calles 19
16 publicas 1,29%
TOTALY 1474 100,00%




IV. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION
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Principales unidades organizacionales que originan las inconformidades

No. Detalle Total Inconformidades Total Inconf. (%)
1 | Otros 0 0,00%
2 | Alcaldia Municipal 45 3,05%
3 | Alcantarillado pluvial 132 8,96%
4 | Archivo central 0,00%
5 | Auditoria 0,00%
6 | Biblioteca Municipal 0,00%
7 | Catastro 3 0,20%
8 | Cobros, Licencias y Patentes 346 23,47%
9 | Cémputo 0 0,00%
10 | Consultorio médico 0 0,00%
11 | Contabilidad 0 0,00%
12 | Contraloria de Servicios 1 0,07%
13 | Departamento de Recursos Humanos 0 0,00%
14 | Direccién Administrativa 7 0,47%
15 | Direcciéon de Desarrollo Humano 0 0,00%
16 | Direccion de Gestion Ambiental 11 0,75%

Direccién de Ingenieria, Operaciones y

17 | Urbanismo 478 32,43%
18 | Direccidn Juridica 0 0,00%
19 | Escuela de Musica 0 0,00%
20 | Estacionamientos con boleta 1 0,07%
21 | Mercado Libre 5 0,34%
22 | Oficina de Diversidad 0 0,00%
23 | Oficina de la Mujer 0 0,00%
24 | Oficina de Ninez, Adolescencia y Adulto Mayor 0 0,00%
25 | Parques y Zonas Verdes 87 5,90%
26 | Plataforma de Servicios 2 0,14%
27 | Proveeduria 0 0,00%
28 | Sanidad e Higiene 334 22,66%
29 | Seccion de Obras 0 0,00%
30 | Secretaria del Concejo Municipal 0,07%
31 | Taller Mecanico 0 0,00%
32 | Tesoreria 0,14%
33 | Unidad técnica de Gestién Vial 19 1,29%

Total 1474 100%
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Principales inconformidades presentadas por usuarios aiio 2019

Términos absolutos

Términos relativos

No. Detalle En Total En Total
Resueltas | proceso | recibidas | Resueltas | proceso | recibidas
1 Otros 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
2 Alcaldia Municipal 45 0 45 3,05% 0,00% 3,05%
3 Alcantarillado pluvial 132 0 132 8,96% 0,00% 8,96%
4 Archivo central 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
5 | Auditoria 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
6 Biblioteca Municipal 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
7 Catastro 3 0 3 0,20% 0,00% 0,20%
8 Cobros, Licencias y Patentes 345 1 346 23,41% | 0,07% 23,47%
9 Cémputo 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
10 | Consultorio médico 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
11 Contabilidad 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
12 Contraloria de Servicios 1 0 1 0,07% 0,00% 0,07%
13 aipr)na;c]aor:ento de Recursos 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
14 | Direccién Administrativa 7 0 0,47% 0,00% 0,47%
15 Direccion de Desarrollo Humano 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
16 | Direccién de Gestién Ambiental 11 0 11 0,75% 0,00% 0,75%
o g:z:;tlc?gndees Lnﬁig;enrilj;no 478 0 478 32,43% 0,00% 32,43%
18 | Direccién Juridica 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
19 | Escuela de Musica 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
20 | Estacionamientos con boleta 1 0 1 0,07% 0,00% 0,07%
21 Mercado Libre 5 0 5 0,34% 0,00% 0,34%
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 Nifiez, Adolescencia y
Adulto Mayor 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
25 | Parquesy Zonas Verdes 87 0 87 5,90% 0,00% 5,90%
26 Plataforma de Servicios 2 0 2 0,14% 0,00% 0,14%
27 | Proveeduria 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
28 | Sanidad e Higiene 334 0 334 22,66% 0,00% 22,66%
29 | Seccién de Obras 0 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
30 |Secretaria del Concejo Municipal 1 0 0,07% 0,00% 0,07%
31 | Taller Mecéanico 0 0 0,00% 0,00% 0,00%
32 | Tesoreria 2 0 0,14% 0,00% 0,14%
33 | Unidad Técnica de Gestién Vial 19 0 19 1,29% 0,00% 1,29%
Total 1473 1 1474 99,93% 0,07% 100,00%
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V. APORTES DE LA CS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS
EXITOSAS QUE FOMENTAN LA PARTICIPACION CIUDADANA Y
DESARROLLO DE METODOLOGIAS PARA FORTALECER SU GESTION
CONTRALORA

1. En el mes de agosto de 2019 se disefid un nuevo desplegable que contiene
informacion de la Ley 9158, presentacion de gestiones ante la Contraloria de Servicios y
los medios para presentar inconformidades, sugerencias, peticiones y consultas.

2. Se constituy6 en el mes de noviembre de 2019 el Protocolo de Servicio de la Persona
Usuaria, aprobado por unanimidad y con caracter firme por el Concejo Municipal en
Sesion Ordinaria N° 04-2020 del 27 de enero del 2020.

3. Al Sistema de Tramitacion, Seguimiento y Control de las inconformidades se realiz6
una revision de las estructuras de datos del sistema, se limpiaron los datos mas antiguos,
revisandose la operatividad del mismo, se actualizaron las estructuras de datos, y se
actualizé el manual de operacion. Adicionalmente se desarroll las funciones de envio
de correo y el formulario para la encuesta de percepcién del servicio incorporado en la
pagina web.

4. Se aplico encuesta de percepcion del servicio.
VI. PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS
Unica: Aprobacion de la plaza de Subcontralor de Servicios.

VII. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

Deficiencias Institucional

1. Falta de planificador institucional, la plaza existe desde el afio 2014

2. Es necesario nombrar un Subcontralor de Servicios para cumplir con la Ley 9158

3. El servicio de mantenimiento y limpieza de cafios es deficiente

4. Incumplimientos de plazos establecidos por ley, para contestar a los contribuyentes
las solicitudes de informacion, petiCiones y hasta denuncias, cuando se presentan
directamente en las dependencias.

5. Aceras en mal estado se denota un incumplimiento a la Ley 7600, la construccién de
rampas es de mala calidad, rApidamente se deterioran.

6.Control interno deficiente

7. Sigue sin darse una solucién integral y permanente a la problematica sobre el cobro
judicial de los impuestos adeudados por los contribuyentes, lo cual es preocupante.

8.EI Sistema Integrado de Compras aun no se ha implementado

9. Falta mucho por hacer en cuanto a la rendicion de cuentas, transparencia, ética y
corrupcion.

10. En cuanto a las acciones en el tratamiento de los residuos sélidos, conforme a ley,
es poco el avance.

11. Se requiere mayor eficacia en la aplicacion de la Ley de Construcciones, asimismo,
en la normativa de patentes.

10. Plataforma tecnologica

11. Es necesario una verdadera mejora regulatoria




VIl. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

RECOMENDACION PRODUCTO O DEPENDENCIA | SUBDIMENSION
EMITIDA SERVICIO INVOLUCRADA

AFECTADO
Recarpeteo de calle Mantenimiento Alcaldia Tramitologia y
Urbanizacion El Encanto | de calles y caminos | Unidad Técnica de gestion de proceso
Calle Blancos cantonales Gestion Vial
Respuesta a Informacién Alcaldia Informacion
Contribuyente
Remodelacion de oficina | Atencion a Concejo Municipal Instalaciones

de la Contraloria de

Contribuyentes

Alcaldia

Servicios Direccion

Administrativa

Direccion de

Ingenieria
Cierre acceso vehicular Mantenimiento de Alcaldia Tramitologia y
Norte y Sur-Este del parques y obras de Direccion de gestion de proceso
Parque Centenario ornato Ingenieria
Eliminacién de ventas Control de ventas Alcaldia Tramitologia y

ambulantes en la acera
de la Escuela Pilar

ambulantes

Depto. Cobros,
Licencias y Patentes

gestion de proceso

Jiménez

Asfaltado en Calle Mantenimiento de Alcaldia Tramitologia y

Lizano calles y caminos Unidad Técnica de gestion de proceso
cantonales Gestion Vial

Cambio de tuberias y Obras comunales Alcaldia Tramitologia y

construccion de
tragantes, Guadalupe
Centro

Direccién Ingenieria

gestion de proceso

Colocacion de hules en Mantenimiento de Alcaldia Tramitologia y
tapas de alcantarillas, calles y caminos Unidad Técnica de gestion de proceso
Calle Blancos cantonales Gestion Vial

Reparacion de acera Atencion a la Alcaldia Tramitologia y
destruida por camion persona usuaria Aseo de Vias gestion de proceso
recolector de basura, Direccion de

Urbanizacion ElI Carmen

Ingenieria

18



Respuesta a contribuyente
sobre funcionamiento del
parque en Urb. Claraval

Informacién

Alcaldia

Informacién

Limpieza de lotes y cobro
de multas en Urb.
Altamira

Notificacién
duefios de lotes
para su limpieza

Depto. Cobros,
Licencias y Patentes

Tramitologia

Entrega de informacion
publica

Informacion

Depto. Cobros,
Licencias y Patentes

Informacién

Autorizacién gasto para Cumplimiento Direccidn Tramitologia y
mantenimiento y Ley 9158 Administracion gestion de proceso
actualizacion del sistema Financiera
de tramitacion, control y
seguimiento de la CS
Respuesta a consulta Informacion Direccidn de Informacién
Administracién
Financiera
Inspeccién a Bar Zeta, Notificaciones Direccién Tramitologia y
Guadalupe Centro Depto. Cobros, Administrativa gestion de proceso
referente a horario de Licencias y Financiera
funcionamiento Patentes Depto. Cobros,

Licencias y Patentes

Inspeccién y seguimiento
referente a
funcionamiento de
Chatarrera en Mata de
Platano

Tramite solicitud
de patente

Direccién
Administrativa
Depto. Cobros,
Licencias y Patentes

Tramitologia y
gestion de proceso

Reparacion de aceras,
Guadalupe por la Cruz
Roja

Cumplimiento Ley
7600

Direccién
Administrativa
Depto. Cobros,
Licencias y Patentes

Tramitologia y
gestion de proceso

Reparacion de acera,
Guadalupe esquina
noreste Estadio Coyella
Fonseca

Cumplimiento Ley
7600

Direccién
Administrativa
Depto. Cobros,
Licencias y Patentes

Tramitologia y
gestion de proceso

Entrega de rotulo No
Botar basura

Aseo de vias y
sitios publicos

Direcciéon de Gestion
Ambiental

Tramitologia y
gestién de proceso

Reparacion de aceras,
Guadalupe B° El Jardin

Cumplimiento Ley
7600

Direccion Adva
Depto. Cobros,
Licencias y Patentes

Tramitologia y
gestién de proceso
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Compra disco duro
externo respaldo de
informacion de la CS

Cumplimiento Ley
9158

Direccion
Administrativa
Financiera

Tramitologia y
gestién de proceso

Recoleccion de basura

Recoleccion de

Direccién de Gestion

Tramitologia y

tradicional residuos Ambiental gestion de proceso
Limpieza de red pluvial Alcantarillado Direccion de Tramitologia y
Pluvial Ingenieria gestién de proceso
Construccion de muro en | Obras Alcaldia Tramitologia y
la plaza de Mozotal Comunales Direccion de gestion de proceso
Ingenieria

Solicitud de tramite y
aprobacion de Protocolo
de Servicio a la persona
usuaria

Cumplimiento Ley
9158

Concejo Municipal

Tramitologia y
gestién de proceso

Impresion de 2000
desplegables informacion
CS

Cumplimiento
Ley 9158

Depto. Proveeduria

Tramitologia y
gestion de proceso

Corta de 6 arboles en Urb.

Mark Wood

Mantenimiento de
parques y obras de
ornato

Depto. Parques y
Zonas Verdes

Tramitologia y
gestion de proceso

Recoleccion de basura,
Guadalupe en
Automercado

Recoleccion de
Residuos

Depto. Sanidad e
Higiene

Tramitologia y
gestion de proceso

Respuesta a vecinos de
Urb. Kamir

Cumplimiento Ley
5060

Unidad Técnica de
Gestion Vial

Tramitologia y
gestion de proceso

Atencion a procedimiento

Tramite
declaracion de
bienes inmuebles

Departamento de
Censo, Catastro y
Awvallos

Tramitologia y
gestion de proceso

IX. RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA
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Establecer un programa de capacitacion referente al tema de evaluacion del desempefio,
Decreto N° 42087-MP-PLAN.

X. ANEXOS
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ANALISIS DE ENCUESTA
PERCEPCION DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

Se realizaron 300 encuestas durante los meses de octubre, noviembre y diciembre del
2019, a fin de conocer el grado de satisfaccion del contribuyente, con el servicio que
recibié en el momento en que tramitd y/o consulto en alguna de las dependencias del
Palacio Municipal, y a su vez, la percepcion que tiene el Contribuyente con los servicios
externos que brinda la Municipalidad.

Es importante mencionar que la encuesta se public6 en la pagina Web de la
Municipalidad, y  se les invitaba a los contribuyentes a realizar dicha encuesta,
especificamente en el apartado de Contraloria de Servicios. Sin embargo, fue minina la
cantidad contribuyentes que aplicaron la encuesta por medio de este sistema.

Producto de las encuestas se obtuvo respuestas de contribuyentes que viven en los

diferentes distritos del Canton, coadyuvando a identificar la percepcion que tienen con
respecto a los servicios que presta esta Municipalidad.

TOTAL ENCUESTA SEGUN DISTRITO

DISTRITO ENCUESTA | PORCENTAIJE

CALLE BLANCOS 36 12%
GUADALUPE 62 21%
IPIS 41 14%
MATA DE PLATANO 39 13%
PURRAL 56 19%
RANCHO REDONDO 24 8%

SAN FRANCISCO 42 14%
TOTAL 300 100%

De los 300 contribuyentes encuestados, 159 fueron del género Femenino y 141 del
género Masculino.
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PORCENTAJE TOTAL ENCUESTADOS SEGUN
DISTRITOS

SAN FRANCISCO; CALLE BLANCOS;
14% 12%

RANCHO .‘-

REDONDO; 8%

GUADALUPE;
21%

PURRAL; 19%

MATA DE
PLATANO; 13%

TOTAL PERSONAS ENCUESTADAS SEGUN GENERO

B FEMENINO MASCULINO

Para poder medir el grado de satisfaccion de los contribuyentes con el servicio que
recién recibid, se le consulto diferentes aspectos y que de acuerdo a su opinion los
calificaran en un rango de 1 a 5, donde 1 era la calificacion “malo” y 5 calificacion
“excelente”, para luego ponderar dichas las calificaciones.

Los items aplicados en la encuesta tomaron en cuenta aspectos generales de la
Municipalidad, que vienen a reforzar el servicio, tales como, el aseo y limpieza, el
espacio y comodidad para la atencion del Contribuyente, cumplimiento de horarios o
rotulacion de oficinas, entre otros.

A su vez se le solicito al encuestado que calificara los servicios externos que brinda la
Municipalidad, de acuerdo a la periodicidad y calidad de los servicios, asi como, el trato
que brindan los funcionarios que realizan labores de campo.

Resultados que se detallan a continuacién y que van de acuerdo a las respuestas que
dieron a los Contribuyentes que visitaron el Palacio Municipalidad.



23

TOTAL DEPARTAMENTOS VISITADOS SEGUN ENCUESTA

DEPARTAMENTOS ENCUESTA | PORCENTAIE
CAJAS 79 26%
PLATAFORMA 73 24%
COBROS 49 16%
CATASTRO 33 11%
INGENIERIA 18 6%
CONTRALORIA 18 6%
OTROS 5 2%
RECEPCION 4 1%
SECRETARIA 4 1%
GETION ViAL 4 1%
ALCALDIA 3 1%
PARQUES Y ZONAS VERDES 3 1%
AUDITORIA 2 1%
TESORERIA 2 1%
FRACCIONES 1 0,33%
GESTION AMBIENTAL 1 0,33%
PROVEEDURIA 1 0,33%
TOTAL 300 100%

Tal y como se muestra en la Tabla anterior del total de los 300 encuestados 79
contribuyentes llegaron a realizar trdmites a las Cajas, 73 tramitaron en Plataforma de
Servicios, 49 visitaron el departamento de Cobros, Licencias y Patentes, 33 fueron al
departamento de Censo, Catastro y Avallos, 18 contribuyentes visitaron tanto el
departamento de Ingenieria como la Contraloria de Servicios, y el resto de los 30
encuestados realizaron algun tipo de trdmite en otras dependencias.

PORCENTAJE TOTAL DEPARTAMENTOS
VISITADOS SEGUN ENCUESTA

= 10%
(]
6%

CAJAS B PLATAFORMA

m COBROS u CATASTRO
INGENIER(A CONTRALORIA DE SERVICIOS
OTROS

De acuerdo al grafico anterior, es importante mencionar que la leyenda de Otros agrupa
aquellos departamentos que recibieron alguna visita por parte de los Contribuyentes
encuestados, pero con una menor cantidad de visitas, como por ejemplo la Secretaria
Municipal, Parques y Zonas Verdes o Tesoreria.
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CALIFICACION A LOS DEPARTAMENTOS SEGUN TOTAL ENCUESTA

TOTAL GENERAL ENCUESTA N/A MALO REGULAR BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE TOTAL* PROMEDIO %
PRESENTACION PERSONAL 300 6% 1% 1% 7% 32% 54% 94% 446 89%
TRATO BRINDADO 300 2% 3% 3% 11% 32% 50% 98% 425 85%
ASESORiA DEL FUNCIONARIO 300 3% 2% 4% 13% 32% 46% 97% 419 84%
CLARIDAD DE INF. SUMINISTRADA 300 4% 2% 4% 12% 32% 46% 96% 422 84%
CONOCIMIENTO DEL TRAMITE 300 1% 2% 2% 12% 3% 49% 9S% 429 86%
CUMPLIMIENTO DE HORARIOS 300 17% 1% 1% 8% 29% 44% 83% 437 87%
TIEMPO TRASCURRIDO EN SER ATENDIDO 300 3% 3% 3% 2% 29% 39% 97% 4,00 80%
MOBILIARIO PARA ATENCION 300 4% Wy 8% 36% 1% 29% 96% 369 74%
CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO 300 2% 2% 3% 1% 37% 4% 98% 419 84%
TOTAL 5% % % 15% 30% 45% 95% 418 84%
*TOTAL de los que responden |a calificacion
Segun se observa en esta tabla general de calificacidn a los diferentes items consultados
el promedio total dentro del rango de 1 a 5 es de 4.18 (total de los que responden la
calificacion) y porcentualmente fueron calificados como Excelentes.
Las siguientes Tablas muestras el resultado de la percepcién del servicio que recibieron
los contribuyentes en cada uno de las dependencias que se mostraron anteriormente.
Es importante mencionar que el resultado de los items de las tablas, es con base al total
de los Contribuyentes encuestados que respondieron la calificacion.

CAJAS MUNICIPALES
DEPARTAMENTO: CAJAS ENCUESTA | N/A | MALO | REGULAR | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %
1. PRESENTACION PERSONAL 79 6% 1% 0% 3% 30% 59% 94% 457 91%
2. TRATO BRINDADO 79 0% 0% 3% 4% 32% 62% 100% 453 91%
3. ASESORIA DEL FUNCIONARIO 79 3% 1% 3% 4% 32% 58% 97% 447 89%
4. CLARIDAD DE INF. SUMINISTRADA 79 5% 1% 1% 4% 34% 54% 95% 447 89%
5. CONOCIMIENTO DEL TRAMITE 79 4% 1% 0% 4% 33% 58% 96% 453 91%
6. CUMPLIMIENTO DE HORARIOS 79 10% 1% 0% 5% 34% 49% 90% 445 89%
7.TIEMPO TRASCURRIDO EN SER ATENDIDO 79 3% 3% 1% 22% 37% 35% 97% 4,041 81%
8. MOBILIARIO PARA ATENCION 79 1% 3% 4% 37% 28% 28% 99% 376 | 75%
9, ATENCION CUBICULO PRIVADO 79 3% 4% 1% 35% 30% 27% 97% 377 | 75%
15. CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO 79 0% 3% 0% 3% 39% 56% 100% 4461 89%
TOTAL 3% 2% 1% 12% 33% 49% 97% 430| 86%

*TOTAL de los que responden |a calificacion

Segun se observa en esta tabla el promedio total de las calificaciones dadas al servicio
recibido en las Cajas Municipales por cada uno de los items consultados es de 4.30,

servicio considerado como Excelente.

El trato del personal de cajas lo perciben en un 62% como Excelente.

El mobiliario para ser atendidos lo califican como Bueno, asi como la atencion en un

cubiculo privado.
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PLATAFORMA DE SERVICIOS

DEPARTAMENTO: PLATAFORMA ENCUESTA | N/A | MALO | REGULAR | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %

1, PRESENTACION PERSONAL 73 1% 0% 0% 8% 34% 56% 99% 4491 90%
2. TRATO BRINDADO 73 0% 1% 1% 18% 32% 48% 100% 43|  85%
3. ASESORIA DEL FUNCIONARIO 73 4% 0% 3% 19% 29% 45% 96% 421 84%
4. CLARIDAD DE INF. SUMINISTRADA 73 5% 0% 1% 16% 32% 45% 95% 428 86%
5. CONOCIMIENTO DEL TRAMITE 73 4% 1% 0% 11% 3% 52% 96% 439  88%
6. CUMPLIMIENTO DE HORARIOS 73 19% 0% 1% 15% 19% 45% 81% 434 87%
7.TIEMPO TRASCURRIDO ENSER ATENDIDO |~ 73 0% 3% % 36% 19% 36% 100% 378 76%
8. MOBILIARIO PARA ATENCION 73 1% 1% 8% 37% 14% 38% 99% 381 76%
9, ATENCION CUBICULO PRIVADO 73 4% 0% 3% 25% 27% 41% 96% 41T 82%
15. CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO 73 1% 0% 1% 15% 41% 41% 99% 4241 85%
TOTAL 4% 1% 3% 20% 28% 45% 96% 418  84%

*TOTAL de los que responden la calificacion

Del total de encuestas realizadas 73 contribuyentes indicaron que el motivo de visita al
Palacio Municipal fue porque tenian que realizar un tramite en Plataforma de Servicios,
a lo que en promedio perciben que el servicio recibido en esta dependencia es 4.18
como promedio total.

El trato brindado lo califican en un 48% como Excelente, un 45% consideraron que la
asesoria y claridad en que se suministrd la informacion fue Excelente, asi como el
conocimiento del tramite consultado por parte del funcionario que les atendio.
El Mobiliario (suficientes sillas y son cdémodas) para la atencion al publico en
Plataforma es percibido en una calificacion de 1 a 5 con un promedio de 3.81.

COBROS, LICENCIAS Y PATENTES

DEPARTAMENTO: COBROS ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %

1, PRESENTACION PERSONAL 49 2% 0% 2% 10% 43% 43% 98% 4,29 86%
2. TRATO BRINDADO 49 0% 2% 0% 18% 39% 41% 100% 4,16 83%
3. ASESORIA DEL FUNCIONARIO 49 0% 2% 0% 20% 39% 39% 100% 4,12 82%
4. CLARIDAD DE INF. SUMINISTRADA 49 0% 0% 0% 22% 33% 45% 100% 40 84%
5. CONOCIMIENTO DEL TRAMITE 49 0% 0% 0% 20% 37% 43% 100% 40 84%
6. CUMPLIMIENTO DE HORARIOS 49 2% 0% 0% 10% 35% 33% 78% 4,29 86%
7.TIEMPO TRASCURRIDO EN SER ATENDIDO| 49 0% 0% 0% 24% 35% 41% 100% 4,16 83%
8. MOBILIARIO PARA ATENCION 49 2% 2% 12% 49% 20% 14% 98% 333 67%
9, ATENCION CUBICULO PRIVADO 49 0% 2% 6% 43% 29% 20% 100% 3,59 72%
15. CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO 49 0% 0% 2% 18% 45% 35% 100% 4,12 82%
TOTAL 3% 1% 2% 2% 35% 35% 97% 4,05 81%

*TOTAL de los que responden la calificacion

El promedio de calificacion del servicio recibido en el departamento de Cobros,
Licencias y Patentes es de 4,05 y porcentualmente es considerado como Muy Bueno
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De los 49 contribuyentes encuestados un 41% calificO como Excelente el poco tiempo
de espera en ser atendidos

Las calificaciones de asesoria, claridad en la que reciben la informacién y el trato

brindado segun estos Contribuyentes es Excelente, sin embargo, cuando se les consulto
por el mobiliario de atencion al publico, esté es considerado en un 49% como Bueno.

DEPARTAMENTO CENSO, CATASTRO Y AVALUOS

DEPARTAMENTO: CATASTRO ENCUESTA [ N/A MALO | REGULAR | BUENO [ MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %

1, PRESENTACION PERSONAL 33 6% 0% 0% 12% 33% 48% 94% 439 88%
2. TRATO BRINDADO 33 0% 9% 0% 3% 39% 48% 100% 4,18 84%
3. ASESORIA DEL FUNCIONARIO 33 0% 0% 0% 9% 45% 45% 100% 4,36 87%
4. CLARIDAD DE INF. SUMINISTRADA 33 0% 0% 9% 0% 48% 42% 100% 4,4 85%
5. CONOCIMIENTO DEL TRAMITE 33 0% 0% 0% 9% 39% 52% 100% 442 88%
6. CUMPLIMIENTO DE HORARIOS 33 9% 0% 0% 0% 39% 52% 91% 4,57 91%
7.TIEMPO TRASCURRIDO EN SER ATENDIDO 33 0% 0% 0% 15% 45% 39% 100% 4,24 85%
8. MOBILIARIO PARA ATENCION 33 0% 0% 6% 39% 30% 24% 100% 373 75%
9, ATENCION CUBICULO PRIVADO 33 0% 0% 6% 45% 2% 2% 100% 3,64 73%
15. CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO 33 0% 0% 9% 0% 45% 45% 100% 4,21 85%
TOTAL 2% 1% 3% 13% 39% 42% 98% 4,20 84%

*TOTAL de los que responden la calificacion

En esta tabla se aprecia que de los 33 contribuyentes que recibieron el servicio en el
departamento de Catastro indicaron en un 48% que el trato recibido fue Excelente. Un
48% califico la claridad de la informacién que le suministraron como Muy Buena.

En este departamento también los items del mobiliario y la atencion en un cubiculo
privado los calificaron como Bueno en un 39% y 45% respectivamente, a lo que
algunos comentaron que las sillas de espera son incomodas y son atendidos un
mostrador también incomodo.

El promedio total de calificacion del servicio de este departamento es de 4,20, siendo
percibido como Muy Bueno.
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DEPARTAMENTO: INGENIERIA ENCUESTA | N/A | MALO | REGULAR | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %
1. PRESENTACION PERSONAL 18 7% | 6% 0% 0% 3% 3% 83% 427 | 85%
2. TRATO BRINDADO 18 1% | 6% 11% 0% 3% 3% 89% 400 | 80%
3. ASESORIA DEL FUNCIONARIO 18 1% | 17% 0% 11% 28% 3% 89% 369 | 74%
4. CLARIDAD DE INF. SUMINISTRADA 18 1% | 6% 10% 10% 28% 3% 89% 38L| 76%
5. CONOCIMIENTO DEL TRAMITE 18 6% 6% 11% 11% 3% 3% 94% 382 76%
6. CUMPLIMIENTO DE HORARIOS 18 B% | 6% 0% 0% 28% 3% 67% 425 85%
7. TIEMPO TRASCURRIDO EN SERATENDIDO| 18 1% | 6% 0% 17% 11% 56% 89% 425 85%
8. MOBILIARIO PARA ATENCION 18 1% | 0% 11% 44% 10% 2% 89% 350 70%
9, ATENCION CUBICULO PRIVADO 18 1% | 6% 17% 28% 17% 2% 89% 338 | 68%
15. CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO 18 % | 1% 6% 11% 39% 28% 94% 37L| 74%
TOTAL 3% | 7% 7% 13% 27% 34% 87% 385 77%
Tal como se observa en esta tabla, del total de los encuestados, 18 mencionaron que
venian del departamento de Ingenieria, lo que representa un 6% de los 300
contribuyentes encuestados.
El trato que recibieron estos contribuyentes lo calificaron como Muy Bueno o
Excelente. La asesoria brindada, claridad en que se dio la informacion, asi como el
conocimiento de los tramites por parte del personal que los atendié en Ingenieria lo
calificaron en un mayor porcentaje como Excelente.
En cuanto al mobiliario de atencion de este departamento, un 44% de los contribuyentes
lo calificaron como Bueno.

CONTRALORIA DE SERVICIOS
DEPARTAMENTO: CONTRALORIA DE
SERVICIOS ENCUESTA | N/A | MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %
1. PRESENTACION PERSONAL 18 6% 0% 0% 0% 6% 89%| 94% 494 9%
2. TRATO BRINDADO 18 0% 0% 0% 6% 17% 78%|  100% 472 94%
3. ASESORIA DEL FUNCIONARIO 18 0% 0% 6% 6% 28% 61%| 100% 444 | 89%
4. CLARIDAD DE INF. SUMINISTRADA 18 0% 0% 6% 6% 2% 67%| 100% 450 90%
5. CONOCIMIENTO DEL TRAMITE 18 0% 0% 0% 11% 2% 67%| 100% 456 | 91%
6. CUMPLIMIENTO DE HORARIOS 18 11% 0% 0% 0% 33% 56%| 89% 4631 93%
7. TIEMPO TRASCURRIDO EN SER ATENDIDO| 18 6% 0% 0% 6% 28% 61%| 94% 459 92%
8. MOBILIARIO PARA ATENCION 18 6% 0% 0% 6% 28% 61%| 94% 459 92%
9, ATENCION CUBICULO PRIVADO 18 6% 0% 0% 6% 2% 67%| 94% 465| 93%
15. CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO 18 0% 0% 6% 6% 11% 78%|  100% 461 92%
TOTAL 3% 0% 2% 5% 2% 68% 97% 462 9%

*TOTALde los que responden la calificacion

Igualmente, del total de los contribuyentes a los que se les realizo la encuesta 18 de
ellos indicaron que se apersonaron a la Contraloria de Servicios.
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Esta dependencia recibié en promedio total una calificacion de 4,62 (Muy Bueno),
Como en los anteriores departamentos, los contribuyentes calificaron el trato brindado
de Excelente, asi como la asesoria brindada, conocimiento del trdmite y claridad en la
informacion que se les suministro.

OTROS DEPARTAMENTOS

1, PRESENTACION PERSONAL 30 20% 3% 3% 10% 20% 43% 80% 421 84%
2. TRATO BRINDADO 18 10% 10% 10% 20% 20% 30% 90% 356 71%
3. ASESORIA DEL FUNCIONARIO 18 10% 7% 23% 17% 17% 27% 90% 337 67%
4. CLARIDAD DE INF. SUMINISTRADA 18 10% 10% 10% 27% 1% 27% 90% 3441 69%
5. CONOCIMIENTO DEL TRAMITE 18 13% 10% 10% 30% 10% 27% 87% 338| 68%
6. CUMPLIMIENTO DE HORARIOS 18 20% 7% 3% 17% 13% 40% 80% 396 79%
7.TIEMPO TRASCURRIDO EN SER ATENDIDO 18 10% 17% 7% 23% 17% 27% 90% 333 67%
8. MOBILIARIO PARA ATENCION 18 17% 10% 13% 23% 17% 20% 83% 328 66%
9. ATENCION CUBICULO PRIVADO 18 27% 7% 3% 33% 13% 1% 73% 3411 68%
15. CALIFICACION GENERAL DEL SERVICIO 18 10% 10% 10% 30% 17% 23% 90% 337 67%

*TOTAL de los que responden la calificacion

A manera general la calificacibn promedio del servicio que recibieron los
contribuyentes que tramitaron/consultaron en otras dependencias de la Municipalidad,
es de 3.52 (Bueno). El trato recibido fue Excelente, el tiempo en ser atendido también
fue Excelente. Se volvio a calificar como Bueno el mobiliario en el que fueron
atendidos, la informacion suministrada y la asesoria fue Excelente.

La siguiente tabla muestra la calificacion general que dieron los 300 encuestados a los
otros aspectos que vienen a reforzar el servicio de los Contribuyentes.

ASEQ Y LIMPIEZA 300 1 1% 1% 10% 38% 46% 96% 431] 86%
ROTULACION DE OFICINAS 300 5% % % 16% 3% 1% 95% 4151 83%
EQUIPOS MODERNOS PARAATENCION | 300 5% | 2% 3 18% 2%% 33% 85% 405( 8%
ESPACIO Y COMODIDAD PARA ATENCION| 300 3% 2h 3% 16% 40% 36% 97% 408 82%
CUMPLIMIENTO LEY 7600 300 6% 1% 2h %% 36% 45% 94% 431( 86%
ow [ [wlww[w[ om [ o [om] wf o
*TOTAL de los que responden la calificacion

Tal como se observa en esta tabla el promedio de calificacion de los aspectos generales
consultados a los 300 encuestados es de 4.18, lo que representa una percepcion de Muy
Bueno.
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La limpieza del Palacio Municipal es calificada como Excelente, lo mismo que la
rotulacion de las oficinas para la orientacion de los Contribuyentes.

En cuanto al espacio y comodidad que tienen los usuarios en las instalaciones de la
Municipalidad es calificado por un 40% de los encuestados como Muy Bueno, esto lo
viene a reforzar el que un 45% considera como Excelente el cumplimiento de las
condiciones de accesibilidad universal a la Ley 7600 (rampas, ascensor, puertas y
servicios sanitarios).

Como ya se menciond, en la segunda parte de la encuesta se les solicitaba a los usuarios
que de acuerdo a su percepcién calificara los servicios externos que brinda la
Municipalidad, de acuerdo a la Periodicidad en que se realizan, la Calidad como se
realiza y el Trato de estos funcionarios.

Los servicios evaluados son: Recoleccion de Basura, Aseo de Vias (limpieza de cafios),
Mantenimiento de Parques y Zonas Verdes, Recoleccion Residuos No Tradicionales,
Mantenimiento del Alcantarillado Pluvial y el Mantenimiento de las Calles y Vias
Cantonales.

CALIFICACION A LA PERIODICIDAD EN QUE SE BRINDAN LOS SERVICIOS EXTERNOS
SEGUN TOTAL ENCUESTA

PERIODICIDAD EN QUE SE DAEL SERVICIO | ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO [MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %
RECOLECCION BASURA 300 5% 1% 3% 20% 35% 35% 95% 405 81%
ASEQ DEVIAS 300 7 17% 23% 35% 14% 1% 93% 203 53%
MANTENIMIENTO P2V 300 13% 8% 6% 32% 34% 8% 87% 333 67%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 300 9% 16% 26% 30% 14% 1% 91% 261 52%
ALCANTARILLADO PLUVIAL 300 12% 8% 11% 43% 24% 3% 88% 302]  60%
MANTENIMIENTO CALLES Y iAS 300 8% 11% 19% 46% 12% 1% 92% 28| 56%
TOTAL 9% 10% 15% 34% 2% 10% 91% 307 61%
*TOTAL delos que responden la calificacion
CALIFICACION A LA CALIDAD EN QUE SE BRINDAN LOS SERVICIOS EXTERNOS
SEGUN TOTAL ENCUESTA

CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO ENCUESTA|  N/A MALO | REGULAR | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE [ TOTAL* | PROMEDIO %
RECOLECCION BASURA 300 6% 2% 1% 19% 33% 36% 94% 4041 81%
ASEQ DEVIAS 300 T 19% 29% 28% 13% 5% 93% 293 51%
MANTENIMIENTO PV 300 12% T 6% 35% 3% 5% 88% 36 65%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 300 11% 15% 7% 29% 14% 1% 89% 260 52%
ALCANTARILLADO PLUVIAL 300 13% 8% 12% 41% 2% 1% 87% 300 60%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 300 %% 10% 2% 44% 14% 3% 91% 278  56%
TOTAL 10% 10% 17% 3% % 10% 90% 304 6%
*TOTAL de los que responden Ia calificacion
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CALIFICACION AL TRATO DE LOS FUNCIONARIOS SEGUN TOTAL ENCUESTA

TRATO DEL FUNCIONARIO ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO %

RECOLECCION BASURA 300 29% 0% 1% 8 0% 39% 1% 438 88
ASEO DEViAS 300 37 2 3 16% U 17% 63% 39|  76h
MANTENIMIENTO P2V 300 5% 2 1% 14% 18% 13% 48% 382 76k
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 300 55% 2 2 12% 18% 10% 45% 3N T4
ALCANTARILLADO PLUVIAL 300 56% 1% 3h 11% 17% 11% 44% 3741 5%
MANTENIMIENTO CALLES YViAS 300 62% 2 2 12% 14% T 38% 357 Tl
TOTAL 49% 2% 2 12% 19% 16% 51 38| 78%

*TOTAL de los que responden la calificacion

Las siguientes tablas muestran los resultados que van de acuerdo al distrito de
residencia de los contribuyentes encuestados que visitaron la Municipalidad.

Se debe recordar que los rangos de calificacion van en una escala de 1 a 5.

DISTRITO CALLE BLANCOS

PERIODICIDAD EN QUE SE DAEL SERVICIO | ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %

RECOLECCION BASURA 3 b 0% 3% 14% 445 33% 94% 4151 83%
ASEO DE ViAS 3 11% 17% 19% 36% 14% 3% 89% 263 53k
MANTENIMIENTO PZV 3 2% 8 0% 50% 14% 6% 18 3 62%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 36 17 8 25% 33h 14% 3h §3h L3 55
ALCANTARILLADO PLUVIAL 3 31 3 8 47 8 3h 69% 3000 60%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 3 17 11% 19% 44% ) 3 §3h 263 53k
TOTAL 17% 8 13% 38 17% 8 §3% 306|  61%

*TOTAL delos que responden la calificacion

Del total de los encuestados 36 de ellos residen en el distrito de Calle Blancos.
- En promedio la periodicidad en que se realiza el servicio de Recoleccion de
Basura es percibida por estos contribuyentes con calificacion de 4.15. (Muy
Bueno).

- EL Aseo de Vias segun el promedio de calificacion es 2.63. (Regular).

- La periodicidad en que se da el Mantenimiento de Parques y Zonas Verdes en
este distrito en promedio total es de 3.11. (Bueno).
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- En promedio perciben que la periodicidad en la que se da el servicio de
Recoleccion de Residuos no Tradicionales es de 2,73. (Regular).

- La regularidad en que se da el Mantenimiento de las Alcantarillas recibié una

calificacion promedio de 3.00 (Bueno).

- El Mantenimiento de las Calles y Vias segun los encuestados que viven en Calle
Blancos lo perciben como Regular (2.63 promedio total).

CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO [MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %

RECOLECCION BASURA % 8 0% 3% 11% 4% 3% 92% 421 8%
ASEQ DEViAS % 11% 17 18% 5% 14% % §9% 259] St
MANTENIMIENTO P2y % 17% 6% 0% 4% 28% % 83% 33( 6Th
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 36 1% % 15% 3 11% by 16% LI5| 5%
ALCANTARILLADQ PLUVIAL 3 18 By 1% 4% 14% 0% T 29| 5%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 3 19% % 19% 4% 8 by §1% 1191 S6%
TOTAL 18% 6% 14% 3% 19% %% 82% 33 63%

En cuanto a la Calidad de los servicios mencionados, segun los residentes del distrito
de Calle Blancos que respondieron la encuesta y dieron una calificacion, se observa en
la tabla anterior los siguientes promedios:

- Recoleccion de Basura 4.21
- Aseo de Vias 2.59
- Mantenimiento de Parques y Zonas Verdes 3.33

- Recoleccion de Residuos no Tradicionales 2.75

- Mantenimiento de las Alcantarillas 2.96

- Mantenimiento de Calles y Vias 2.79

TRATO DEL FUNCIONARIO ENCUESTA| N/A | MALO | REGULAR | BUENO [MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %

RECOLECCION BASLRA 3 3% 0% 0% 6% 0% 0% 6% 452 90%
ASEQ DE ViAS 3 50% o% 6% 17 145 8% 50% 38| 66%
MANTENIMIENTO PZ 3 6% % 0% 17 1% 8% 3% 3T 1%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 36 67% % 0% 17 1% % 3% 3B 6T
ALCANTARILLADO PLUVIAL 3 6% % 0% 1% 8% 8% 3% 340 T3%
MANTENIMIENTO) CALLES Y ViAS 3 15% % 0% 14 6% % 25% 3| 6%
TOTAL 59% £y 1% 13% 1% 12% 4% 3L 1%
*TOTAL de los que responden [a calificacidn
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El Trato de los funcionarios municipales que trabajan en cada uno de los servicios
externos es percibido como Bueno (promedio total 3.72). Es importante mencionar que
del total de los encuestados residentes en Calle Blancos un porcentaje muy alto no
dieron calificacion ya que comentan que no tienen trato o no ven al personal que realiza
estas labores.

DISTRITO GUADALUPE

Los resultados de las siguientes tablas son del total de 62 encuestados que indicaron
vivir en el distrito de Guadalupe.

PERIODICIDAD EN QUE SE DA EL SERVICIO | ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %

RECOLECCION BASURA 62 5 2 3 15% 26% 50% 95% 4251 8%
ASEQ DEViAS 62 3 26% 19% 32% 13% b% §7% 253 St
MANTENIMIENTO P2V 62 13% 11% 10% 26% 3% 10% §7% 30( 64k
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 62 8 18% 19% 3% 13% 1% 2% 5191  S6%
ALCANTARILLADO PLUVIAL 62 S 6% 15% 4% L % 95% 303 6%k
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 62 3h 13% 16% 40% 15% 13% 97 298| 60%
TOTAL 6% 13% 14% 3% 20% 16% 94% 33 63%

*TOTAL de los que responden la calificacion

La tabla muestra que la periodicidad en la que se dan los servicios en el distrito de
Guadalupe y de acuerdo a los contribuyentes que dieron calificacion, el servicio de
Recoleccion de Basura es calificada como Excelente por un 50% de los residentes en
este distrito.

En el distrito en mencidn, los encuestados dieron una calificacion promedio de 2.53
a la cantidad de veces en que se realiza el Aseo de Vias.

La periodicidad en que se da el Mantenimiento de los Parques y Zonas Verdes es
percibida como Muy Buena.

La Recoleccion de Residuos no Tradicionales de acuerdo al total de encuestados
residentes en Guadalupe, dio una calificacién promedio de 2.79 a la periodicidad en que
se da el servicio.

Por dltimo, la periodicidad en que se da el Mantenimiento del Alcantarillado Pluvial
(47%) y el Mantenimiento de las Calles y Vias (40%) de este distrito en su mayoria es
percibido como Bueno.
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CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO! ENCUESTA|  N/A MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO %
RECOLECCION BASURA b2 5% 5% 2% 13% 26% 50% 95% 420 8%
ASEQ DEViAS 62 5% 3% 3% 1% 15% 6% 95% 241 48%
MANTENIMIENTO P2V b2 13% 11% 11% 2% 0% 10% 87% 350 63%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 62 11% 18% 21% 29% 15% 6% 89% 267 5%
ALCANTARILLADO PLUVIAL 6 13% 6% 16% 35% 23% 6% 87% 3071 6%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViS 6 5% 11% 19% 39% 16% 10% 95% 293 5%
TOTAL 9% 14% 15% % 20% 15% 91% 308 62%
De los 62 encuestados residentes en el distrito de Guadalupe valoran la Calidad del
Servicio Brindado en Recoleccion de Basura como Excelente (promedio 4.20).

La calidad del Aseo de Vias en Guadalupe es calificada en un 31% de este total de
residentes como Malo.

La calidad en que se presta el servicio de Mantenimiento de Parques es percibida como

Buena o Muy Buena, con promedio de calificacion de 3.15 (rango 1 a 5).

De los 62 encuestados el 89% dieron alguna calificacion a la calidad de la Recoleccion

de Residuos no Tradicionales, obteniendo asi este servicio una calificacion promedio de

2,67 dentro del rango de 1 a 5.

Un 82% que califico y que son residentes de Guadalupe consideraron que la calidad en

el Mantenimiento del Alcantarillado Pluvial es Buena (3.07 promedio)

Del total de los 62 encuestados que residen en Guadalupe, un 95% valoran la calidad del

servicio de Mantenimiento de Calles y Vias con un promedio de 2.93.

TRATO DEL FUNCIONARIO ENCUESTA |  N/A MALO | REGULAR | BUENO [MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %
RECOLECCION BASURA 62 23% 0% 0% 10% 3% 15% 7% Ga6| 8%
ASEO DE ViAS 62 3% % M 18% 26% 15% 63% 3 15%
MANTENIMIENTO P2y 6 53% b 2% 11% 19% 13% 4% 38| 7
RECOLECCION RESIDUQS NO TRADICIONALES| 62 53% 5% 0% 11% 16% 15% 4% 36 75
ALCANTARILLADO PLUVIAL 6 56% 0% 5% 11% 18% 10% 44% 341 75
MANTENIMIENTO CALLES YViAS 6 56% 3 0% 15% 18% 6% 4% 35 70%
TOTAL ) 2% M 13% 20% 17% 53% 30 8%

Segun se observa en la tabla anterior, el trato recibido por los funcionarios que realizan
labores de campo en Guadalupe es calificado como Muy Bueno en términos
porcentuales y con un promedio de 3.90.
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DISTRITO DE IPIS

Del total de los 300 usuarios que respondieron la encuesta, 41 encuestados son
residentes del distrito de Ipis.

PERIODICIDAD EN QUE SE DAEL SERVICIO | ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO %

RECOLECCION BASURA 41 Th 0 Th 15% 44% 21Uk 93% 38T T
ASEQ DEVIAS i Th 10% 29% 3% 17% 2 93% L1 S4%
MANTENIMIENTO P2V 41 10% 15% T 20% 46% 2 90% 316 63%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 41 7% 2% 3% 20% 20% 0% 93% 239 48%
ALCANTARILLADO PLUVIAL i 10% 12% 15% 39% 2% 0% 90% 284 5T
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 41 10% 12% 7% 3% 12% 2% 90% 260  52%
TOTAL 9% 12% 20% % 0% 5 91% 293 59%

*TOTAL de los queresponden a calificacion

Refiriéndose a la periodicidad en que se realizan los servicios externos que brinda la
Municipalidad y compardndolos con las calificaciones de los distritos anteriores, se
puede observar en la tabla anterior y de acuerdo al rango de calificacion (1 a 5) que el
promedio total de calificacion es de 2.93.

La tabla anterior muestra que de las 41 personas encuestadas residentes en Ipis, perciben
que la periodicidad de los servicios de Recoleccion de Basura, Mantenimiento de
Parques es Muy Buena.

La periodicidad en que se realiza el Aseo de Vias y la Recoleccion de Residuos no
Tradicionales es calificada como Regular.

El promedio total que dieron los residentes de Ipis al item “periodicidad en que se da el
Mantenimiento de Calles y Vias” es de 2.62 (rango de 1 a 5).

CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO | EXCELENTE [ TOTAL* | PROMEDIO | %

RECOLECCION BASURA i T 0% 10% 2% 4% 17% 93% S 5%
ASEO DE ViAS i T 10% 29% 3Th 1T 0% 93% 266 53
MANTENIMIENTO P2V il 10% 10% 12% 29% 3%% 0% 90% 308 6%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 41 T 17% 34 Th 15% 0% 93% 28 48
ALCANTARILLADO PLUVIAL il 10% 12% 15% 4% 20% 2h 90% 284 5T%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS i 10% 15% 2Th 3Th 12% 0% 90% 251 50
TOTAL %% 11% 1% 3 W% 3% 91% 288 58%

*TOTAL de los que responden la calificacion
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Consultando a los encuestados que residen en Ipis (41 encuestados) sobre la percepcion
de la Calidad del Servicio que se brinda en el distrito y de acuerdo a los encuetados que

dieron una calificacion a los items, se resumen los siguientes promedios (rango 1 a 5)

- Recoleccién de Basura 3.74
- Aseo de Vias 2.66

- Mantenimiento a Parques y Zonas Verdes 3.08
- Recoleccion de Residuos no Tradicionales 2.42
- Mantenimiento del Alcantarillado Pluvial 2.84

- Mantenimiento de Calles y Vias 2.51

TRATO DEL FUNCIONARIO ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO [MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %

RECOLECCION BASURA i 29% 0% S 5% 2% 3% 1% 4341 8T
ASEO DF ViAS i 3%% 0% S 20% 15% 2% 61% 388 8%
MANTENIMIENTO PZV i IV 2 S 15% 12% 15% 4% 35| 13
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 41 56% 2 5% 10% 20% T 449 356 1%
ALCANTARILLADO PLUVIAL i 5%% 0% S 12% 15% 10% 41% 3 T4k
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS i 61% 0% S 15% 12% Th 3%% 36| Tl
TOTAL 49% 1 5h 13% 16% 17h 5th 3841 TTh

*TOTAL de los que responden|a calificacidn

Los residentes de Ipis perciben que el Trato que brinda los funcionarios de Recoleccion

de Basura es Excelente. Este mismo trato lo brindan los que realizan el Aseo de Vias

La tabla muestra una calificacion promedio de 3.65 al trato de los funcionarios que dan

Mantenimiento a los Parques y Zonas Verdes.

El 44% de los residentes de Ipis que calificaron el trato de los empleados que brindan el
servicio de Recoleccion de Residuos no Tradicionales es percibido como Muy Bueno.
Misma percepcion de trato es por parte de los que realizan el Mantenimiento del

Alcantarillado Pluvial.

En promedio la calificacion al trato de los funcionarios de Mantenimiento de Calles y

Vias es de 3.56 (rango de 1 a 5)

DISTRITO DE MATA DE PLATANO

Un total de 39 encuestados son residentes del distrito de Mata de Platano, lo que
representa un 13% del total de encuestados.
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RECOLFCCION BASURA 39 8% 0% 5% 26% 26% 36% 92% L0 | 80%
ASEQ DEViAS 39 10% 8% AV 36% 3% 3% 90% 291 58%
MANTENIMIENTO P2V 39 2% % % 3% 36% 15% 19% 341 T5%
RECOLECCION RESIDUQS NO TRADICIONALES| 39 13% 18% 23% 26% 1% 0% 87% 256 5%
ALCANTARILLADO PLUVIAL 39 1% 5% 3% 41% 218% 3% 19% 3| 65%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 39 13% 5% 18% 46% 15% 3% 87% 291 58%
ow [ [w e [m s e[ m[m] el
*TOTAL de los que responden [a calificacion

De acuerdo a la cantidad de encuestados que dieron calificacion a la Periodicidad en que
se realizan cada uno de los servicios externos que brinda la Municipalidad, se derivaron
los siguientes datos:

- Un 36% considera Excelente la cantidad de veces en que se da el servicio de
Recoleccién de Basura.

- El promedio de calificacién a la regularidad en que se da el Aseo de Vias es de
2.91 (rango 1 a 5).

- La periodicidad en que se da el Mantenimiento de los Parques y Zonas Verdes
segun los residentes de Mata de Platano es percibida como Muy Buena.

- La regularidad que se brinda el servicio de Recoleccion de Residuos no
Tradicionales se percibe como Buena.

- Misma calificacion de Buena se da a los servicios de Mantenimiento de
Alcantarillado Pluvial y Mantenimiento de Calles y Vias en el distrito de Mata
de Platano.

RECOLECCION BASURA 39 8% 0% 3% 26% 23% 41% 92% 411 82%
ASEQ DE ViAS 39 13% 5% 3% 33% 10% 5% 87% L4 55%
MANTENIMIENTO PZV 39 2% 3% 8% 23% 36% 10% 19% 355 7%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 39 15% 15% 26% 2% 18% 5% 85% 207 53%
ALCANTARILLADO PLUVIAL 39 18% 8% 5% 36% 2% 13% 82% 331 66%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 39 15% 5% 2% 44% 13% 3% 85% 28 5%
ow ] [ e e [ [ [ [ [ o e |
*TOTAL de los que responden la calificacion

Se aprecia en tabla anterior que la Calidad de los servicios externos que se brindan en
Mata de Platano, es percibida por el total que respondieron la calificacion de la
siguiente manera:

- Calidad en la Recoleccion de Basura Excelente.
- Calidad en el Aseo de Vias es entre Regular o Buena.



- Calidad del Mantenimiento de los Parques y Zonas Verdes Muy Buena.

- Calidad en la Recoleccion de Basura no Tradicional Regular.
- Calidad en el Mantenimiento de Alcantarillado Pluvial Buena.
- Calidad en el Mantenimiento de Calles y Vias Buena.

37

Los Contribuyentes encuestados que viven en Mata de Platano en total promedio
consideran que el trato de los empleados que realizan diferentes funciones en dicho

distrito es Muy Bueno. (4.00).

DISTRITO DE PURRAL

Un total de 56 encuestados son residentes del Distrito de Purral. Las siguientes tablas
muestras los resultados de la percepcion de los servicios externos que brinda la
Municipalidad segun estos Contribuyentes.

RECOLECCION BASURA 39 33% 3% 0% 8% 13% 44% 67% 442 88%
ASEO DE VIS 3 33% 3% 3 15% 23% 23% 67% 30| 18%
MANTENIMIENTO P2V 3 59% 0% % 10% 15% 13% 1% 3941 1%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 39 64% 0% 3% 8% 18% 8% 36% 386 1%
ALCANTARILLADO PLUVIAL 39 64% 0% 3% 13% 10% 10% 36% 379 76%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 39 4% 0% 3% 8% 10% 5% 26% 30 T4
ow | Je s [s[m[s[n]e] ws]
*TOTALde los que responden la calificacion

Segun se observa en los resultados de percepcion sobre la periodicidad en que se
brindan estos servicios esta es calificada de Regular a Buena, con un promedio de 2.88
dentro del rango de 1 a 5.

PERIODICIDAD EN QUE SEDAEL SERVICIO | ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %
RECOLECCION BASURA 5 1% 1% 2% 30% 25% 36% 96% 3911 78%
ASEQ DE ViAS 5 7% 25% 20% 3% 9% 7% 93% 250 50%
MANTENIMIENTO P2V 5 13% 11% 4% 39% 2% 13% 88% U 65%
RECOLECCION RESIDUQS NO TRADICIONALES| 56 11% 18% 29% 3% 5% 5% 89% 206 49%
ALCANTARILLADO PLUVIAL 5% 9% 20% 14% 38% 14% 5% 91% 269 54%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 5 5% 18% 23% 48% 5% 0% 95% 283 4%
TOTAL 8% 16% 15% 3% 13% 11% 92% 288 58
*TOTALde los que responden la calificacion
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CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO ENCUESTA|  N/A MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %
RECOLECCION BASURA 5% 5% i %% 20% 3% 3% 95% 3001 78
ASEO DE ViAS 5 5% % 23% 2% 11% T 95% 25 49%
MANTENIMIENTO P2V 56 14% 13% 2% 48% 20% 1% 86% 3001 60%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 56 9% 2% 23% 30% 9% T 91% 253 St
ALCANTARILLADO PLUVIAL 56 11% 16% 14% 13% 16% 0% 89% 266 53
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 56 5% 18% 2% 46% 9% 0% 95% 2091 50%
TOTAL 8% 16% 15% 36% 15% 10% 92% 284 ST
*TOTAL de los que responden a calificacion
En cuanto a la Calidad en que se brinda los servicios externos en el distrito de Purral, es
percibida con las siguientes calificaciones:

- Recoleccion de Basura Excelente.

- El promedio de calificacion de Aseo de Vias es de 2.45

- Mantenimiento de Parques y Zonas Verdes un 48% la percibe como Buena.

- Recoleccion de Basura no Tradicional es calificada con promedio de 2.53.

- El promedio total de la calificacion al Mantenimiento del Alcantarillado Pluvial

es de 2.66

- Mantenimiento a Calles y Vias recibe una calificacion promedio de 2.49.
TRATO DEL FUNCIONARIO ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %
RECOLECCION BASURA 56 25% 0% 2% 14% 16% 43% 75% 433  81%
ASEO DEViAS 56 30% 2% 5% 18% 20% 25% 70% 387 1%
MANTENIMIENTO P2V 56 48% 2% 0% 2% 11% 18% 52% 383 1%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 56 46% 2% 5% 14% 1% 2% 54% 383 7%
ALCANTARILLADO PLUVIAL 56 46% 4% 7% 13% 13% 18% 54% 363 T3%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 56 52% 5% 5% 13% %% 16% 48% 35| 70%
TOTAL 4% 2% 4% 15% 13% 4% 59% 38| 1%
*TOTAL delos que responden la calificacion

La percepcion sobre el trato de los servidores municipales es calificada en cada una de
sus areas con un promedio de 3.87 (rango 1 a5).

DISTRITO DE RANCHO REDONDO

De los 300 encuestados 24 Contribuyentes residen en el distrito de Rancho Redondo.
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*TOTAL delos que responden a calificacion

Tal y como se observa en la tabla de calificacion a la periodicidad en que se realizan los
servicios externos el 100% de los encuestados residentes en Rancho Redondo dieron
calificacion a cada uno de los items, caso contrario a los anteriores distritos.

Segun los residentes del distrito de Rancho Redondo la frecuencia en que se recoge la
basura es de un 50% de los encuestados como Muy Buena.

El promedio de calificacion a la periodicidad en que se realiza el Aseo de Vias es de
2.58 (rango de 1 a 5).

Un 46% de los residentes de Rancho Redondo que aplicaron la encuesta perciben la
frecuencia en que se da el Mantenimiento de Parques y Zonas Verdes como Muy
Buena.

La frecuencia en que se brinda el servicio de Recoleccion de Residuos no Tradicionales
es calificada con un promedio de 2.71 (rango de 1 a 5).

La periodicidad en que se realiza el servicio de Mantenimiento de Alcantarillado Pluvial
y el Mantenimiento de Calles y Vias en el distrito es calificado como Bueno, promedios
de 3.21 y 3.08 respectivamente.

RECOLECCION BASURA U 0% 0% 0% 2% 50% 2% 100% 408 8%
ASEO DE ViAS U 0% 2% U 42% 13% 4% 100% 258 5%
MANTENIMIENTO PZV U 0% 0% 8% 42% 46% 4% 100% 346 69%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 24 0% 13% 2% 54% 8% 4% 100% 11| 54%
ALCANTARILLADO PLUVIAL U 0% 8% 8% 42% 38% 4% 100% 321 64%
MANTENIMIENTO CALLES Y VIAS U 0% 4% 4% 5% 13% 4% 100% 308|  62%

*TOTAL de los que responden la calificacion

En cuanto a la percepcion de la calidad de los servicios externos que dan los
encuestados residentes en Rancho Redondo, se obtiene el siguiente resumen de
calificaciones

RECOLECCION BASURA A 0% 0% 0% 5% 42% 33% 100% 408 8%
ASEQ DEVIAS A 0% 5% 38% 1% 13% 4% 100% 133 47
MANTENIMIENTO Pzv A 0% 4% 0% 46% 46% % 100% 346 69%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 24 0% 17% 33% 38% 8% 4% 100% 250 50%
ALCANTARILLADO PLUVIAL A 0% 8% 13% 46% 2% 4% 100% 308 62%
MANTENIIENTO CALLES Y ViAS A 0% % 13% 67% 13% 4% 100% 300(  60%
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- Un 42% la califica a la calidad de Recoleccién de Basura como Muy Buena.

- Enel Aseo de Vias es calificada como Regular (promedio 2.33)

- El promedio de calificacion al Mantenimiento de Parques y Zonas Verdes es
3.45 (rango de 1 a 5).

- Lacalificacion promedio a la Recoleccion de Basura no Tradicional es de 2.50.

- Alcantarillado Pluvial es calificada como Buena por un 46% de los residentes
encuestados.

- De un 46% de vecinos de Rancho Redondo que calificaron el item
Mantenimiento de Calles y Vias se da como resultado un promedio 3.00.

RECOLECCION BASURA 2% 29% 0% 4% 0% 33% 33% 1% 435 87
ASEO DE VIAS 2% 29% 4% 0% 17% 38% 13% 1% 36|  75%
MANTENIMIENTO P2V yz 38% 4% 0% 13% 38% 8% 63% 33| 15%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 24 46% 4% 0% 17% 29% 4% 54% 354 1%
ALCANTARILLADO PLUVIAL 2% 38% 4% 0% 13% 38% 8% 63% 33 15%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 2% 54% 4% 0% 13% 2 8% 46% 364  73%

*TOTAL de los que responden la calificacion

Los que calificaron el Trato de los servidores municipales que realizan labores de
campo en Rancho Redondo lo consideran como Muy Bueno.

DISTRITO DE SAN FRANCISCO

Del Distrito de San Francisco fueron 42 contribuyentes que aplicaron la encuesta, lo que
representa un 14% del total de los encuestados.

PERIODICIDAD EN QUE SE DA EL SERVICIO | ENCUESTA | N/A MALO REGULAR | BUENO [MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO %
RECOLECCION BASURA Iy 7% 0% 2% 19% 43% 29% 93% 405  81%
ASEQ DE ViAS Iy 7% 7% 36% 36% 12% 2% 93% 264 53%
MANTENIMIENTO P2V 4 % 0% 7% 33% 50% 2% 93% 351 70%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 42 % 12% 36% 24% 19% 2% 93% 260 52%
ALCANTARILLADO PLUVIAL Y] 10% 0% 7% 48% 36% 0% 90% 332  66%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS 1Y) 7% 5% 2% 45% 2% 0% 93% 290 58%
TOTAL 8% 4% 18% 34% 30% 6% 92% 37| 63%
*TOTAL delos que responden la calificacion

Tal y como se observa en la tabla anterior el promedio de calificacion a la Periodicidad
en que se brindan los servicios externos son los siguientes (rango 1 a 5):

- Recoleccion de Basura 4.05

- Aseo de Vias 2.64

- Mantenimiento de Parques a Zonas Verdes 3.51

- Recoleccion de Residuos no Tradicionales 2.62



- Mantenimiento de Alcantarillado Pluvial 3.32
- Mantenimiento de Calles y Vias 2.90
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CALIDAD DEL SERVICIO BRINDADO ENCUESTA|  N/A MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO | %
RECOLECCION BASURA £ 7% 0% 2% 2% 40% 29% 93% 403 81%
ASEQ DEViAS £ 7% 10% 38% 31% 12% 2% 93% 256 51%
MANTENIMIENTO PZV £ 7% 0% 7% 31% 55% 0% 93% 351 0%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 42 7% 10% 36% 26% 2% 0% 93% 264 53%
ALCANTARILLADO PLUVIAL £ 10% 0% 10% 43% 36% 2% 90% 33| 67%
MANTENIMIENTO CALLES Y ViAS £ 7% 2% 2% 43% 26% 0% 93% 300|  60%
TOTAL 8% 4% 19% 33% 32% 6% 92% 318|  64%
*TOTAL delos que responden a calificacidn

En cuanto a la calidad del servicio de Recoleccion de Basura en un 40% de los vecinos

de San Francisco la consideran como Muy Buena.

La calidad del Aseo de Vias es calificada en promedio con un puntaje de 2.56 (rango 1 a

5).

El promedio de calificacion a la calidad del Mantenimiento de Parques y Zonas Verdes

en el distrito de San Francisco es de 3.51.

Del total de los vecinos de San Francisco que dieron calificacion a la calidad de
Recoleccidn de Residuos no Tradicionales esta es percibida en un 36% como Regular.

La calidad del servicio de Mantenimiento al Alcantarillado Pluvial y Mantenimiento de

Calles y Vias es calificada en promedio 3.34 y 3.00 respectivamente.

TRATO DEL FUNCIONARIO ENCUESTA | N/A MALO | REGULAR | BUENO |MUYBUENO | EXCELENTE | TOTAL* | PROMEDIO [ %
RECOLECCION BASURA f 40% 0% % 3% 19% 29% 88% 8] 6%
ASEO DEViAS f 3% % 10% 36% 10% 2% 60% 3000 60%
MANTENIMIENTO P2V Iy 18% 0% 10% 31% 12% 2% 55% 330 63%
RECOLECCION RESIDUOS NO TRADICIONALES| 42 55% 0% 10% 31% 5% 2% 48% 300 60%
ALCANTARILLADO PLUVIAL Iy 60% 0% % 26% % 0% 40% 300 60%
MANTENIMIENTO CALLES Y VIAS Iy 64% 0% 10% Uh 2% 0% 36% 280 56%
TOTAL 52% 0% 9% 30% 9% 6% 54% 320 64%
*TOTALdelos queresponden la calificacion

De los 42 encuestados residentes en San Francisco y que calificaron el item “Trato de
los Funcionarios Municipales” dieron en promedio una calificacion de 3.21.
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Para terminar la encuesta, se le indicaba al contribuyente si queria realizar algin
comentario en relacién a los Servicios que brinda la Municipalidad, lo que origind
diferentes solicitudes/sugerencias que se presentan en la siguiente tabla:

Comentario Cantidad
Problema con la recoleccidn de basura/limpieza de cafios 28
Reparacion de Calles 12
La recoleccion de basura es excelente, muy puntuales 8
No hay programas de reciclaje ni recoleccién de este tipo de desechos
Tomar en cuenta la tecnologia actual y minimizar el uso del papel y realizar 5
los tramites digitales.
Agradecimiento por las gestiones de la Municipalidad/Excelente Atencién 4
Problemas con Basureros a Cielo Abierto 3
Se realice mas seguido la Recoleccién de Basura no Tradicional 3
Se instale la Policia Municipal 2
Mejoren la Municipalidad para comodidad del usuario, no hay ventilacion y 5
dar mas espacio para que los asientos no estén tan pegados
Deben embellecer el Parque Central de Guadalupe (bancas, maquinas para 2
hacer ejercicio)
Dar a los empleados de la Municipalidad capacitacién de servicio al cliente y 1
manejo de estrés
Se deberia tener una comunicacion interna mas espesura con el Ministerio 1
de Salud, para quejas de aguas negras o jabonosas en los cafos.
Estamos esperando que terminen de arreglar la plaza de Ipis que la dejaron
totalmente abandonada y ahi van muchos nifios y vecinos hacer uso de la 1
plaza
En realidad, casi todos los servicios de la Municipalidad estan mal,
excluyendo contabilidad y las cajas, los demds estan en deuda, y si nos
vamos a los Regidores, Sindicos, pero aun légico si la cabeza anda mal, no 1
puede andar bien el cuerpo, y cuando los departamentos hagan su trabajo
para lo cual fueron creados ahi empezaremos a ver diferente las cosas.
Deberian de mejorar la situacion de carros parqueados en la calles de todo 1
el cantén no sélo del centro
Soy peatona, no tengo condiciones adecuadas para transitar, con respecto al
uso de aceras, alumbrado publico, pasos peatonales, paradas de bus y 1
movilidad en bicicleta.
Se requiere que coloquen basureros en las aceras para que la gente bote los
desechos, invertir en campafia de aseo en calles y se mantenga mas limpias 1
las vias
Informar a los contribuyentes el tipo de basura que puede recolectar el 1
camion de la basura.
No se limpia correctamente después de la Feria y se da problemas de plagas 1
Falta de sefalizacion de las calles 1
El drea de cajas le falta mejorar la pintura. Poner u micréfono para escuchar 1
al funcionario y fichas de atencién.
Se necesita parqueo en el Palacio Municipal 1
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CONCLUSION

Realizando el anélisis de cada una de las respuestas de los 300 contribuyentes que se
encuestaron, se puede destacar los siguientes aspectos:

- La muestra refleja la opinion de contribuyentes que residen en el cantén de
Goicoechea.

- Los departamentos de Cajas, Plataforma de Servicios, Cobros, Licencias y
Patentes, Catastro, Ingenieria y Contraloria de Servicios, son las dependencias a
los que los contribuyentes tienden a visitar mas para realizar tramites y/o
consultas.

- En términos generales la calificacion promedio al servicio que brindan las
diferentes dependencias a los Contribuyentes es calificado porcentualmente
como Excelente.

- En cuanto al item de calificacion a la Presentacion Personal de los Funcionarios,
esta es percibida como Excelente (promedio 4.46).

- Un 50% de los contribuyentes consideran que le Trato recibido en la
Municipalidad por los Servidores Municipales es Excelente, y observando las
tablas en cada uno de las dependencias no hay variacion en esta calificacion.

- La Asesoria recibida por parte de los funcionarios es percibida en un 32% como
Muy Buenay un 46% como Excelente,

- El item Claridad de Informacion Recibida recibe una calificacion promedio de
4.22, siendo un 96% del total de encuestados que respondieron.

- Un promedio de 4.29 de calificacion es dado al item consultado sobre el
Conocimiento del Tramite que tienen los funcionarios que los atendié.

- En cuanto al Cumplimiento de Horarios tan solo un 83% califico este item, pero
en términos generales lo califican Excelente.

- Las calificaciones al Tiempo que Trascurrio desde que llegaron a hacer
Atendidos varia en cada uno de los departamentos, pero a nivel general la
calificacion promedio es de 4.00.

- El promedio de calificacion de como perciben el Mobiliario en que son
Atendidos es de 3.69 y si se observa el promedio de esta calificacién en cada una
de las dependencias en estudio ronda en este mismo rango. Lo mismo sucede en
el item de Atencion del Contribuyente en un Cubiculo Privado que tiene un
promedio total de 3.81.

- Es importante destacar que en las calificaciones de los items relacionados al
Servicio Brindado las calificaciones de Regular o Malo son dadas en porcentajes
sumamente bajos y en algunos casos son nulas.

- Las calificaciones sobre los aspectos generales de la Municipalidad (aseo,
rotulacion, equipos modernos, comodidad de espacios) tienen un promedio total
de 4.18, percibidas porcentualmente como Muy Bueno o Excelente.

- La Periodicidad en la que se da la Recoleccion en los Distritos de Goicoechea es
calificado porcentualmente como Muy Buena a Excelente.

- La Periodicidad en que se brinda el servicio de Aseo de Vias en los diferentes
distritos del Canton en términos generales es calificada porcentualmente como
Regular a Buena con un promedio total de 2.63.
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En cuanto a la periodicidad en que se da el Mantenimiento de Parque y Zonas
Verdes tiende a ser calificada con un promedio de 3.33, considerado de Buena a
Muy Buena.

El promedio total en que es calificada la periodicidad en que se da el servicio de
Recoleccion de Basura no Tradicional es de 2.61 y es considerado como
Regular o Buena, siendo los residentes de Ipis y San Francisco los que mas
castigan esta calificacion.

Del total de encuestados y que dieron calificacion a la periodicidad en que se
realiza el Mantenimiento del Alcantarillado Pluvial, se observa en las tablas un
promedio total de 3.02, porcentualmente percibido como Buena.

Segun los encuestados la periodicidad en que se realiza el Mantenimiento de las
Calles y Vias la consideran porcentualmente en cada uno de los distritos como
Buena (2.78 promedio).

El item de calificacion a la Calidad del Servicio de Recoleccion de Basura en
una escala de 1 a 5 es percibido en promedio con una calificacion de 4.04,
percibido por los residentes de los diferentes distritos como Muy Buena, a
diferencia de Mata de Platano que la perciben como Buena.

A nivel total de los contribuyentes que calificaron la Calidad del servicio de
Aseo de Vias esta es percibida en promedio con una calificacion de 2.53. (rango
de 1a5).

En promedio la Calidad del servicio de Mantenimiento de Parques y Zonas
Verdes es de 3.26, calificacion promedio dada por el 88% de los contribuyentes
que dieron respuesta a este item, promedio similar que se mantiene en cada uno
de los distritos del canton.

En lo que respecta a la Calidad del Servicio de Recoleccion de Basura No
Tradicional, esta fue calificada por un 89% del total de los encuestados, dando
una calificacion promedio de 2.60,

La Calidad del Mantenimiento del Alcantarillado Pluvial es percibida como
Buena (3.02 promedio) por un mayor porcentaje de los residentes de cada uno
de los distritos de Goicoechea que dieron respuesta a la encuesta.

El item de Calidad al Mantenimiento a las Calles y Vias del canton fue
calificado por un 91% del total de encuestados, dicha calidad la perciben como
Buena.

El porcentaje de encuestados que dieron calificacién al Trato de los Funcionarios
Municipales fue minimo, algunas de las razones por las que indicaban que no
podian dar una calificacién era por horarios u otras actividades que realizan, sin
embargo, en téerminos generales el Trato de los Servidores Municipales que
realizan labores externas a la Municipalidad es percibido con un promedio de
3.70 dentro del rango de 1 a 5.
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MUNICIPALIDAD DE GOICOECHEA
CONTRALORIA DE SERVICIOS
ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS SERVICIOS

Estimado contribuyente, a fin de conocer el grado de satisfaccion 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 Platano Ipis Purral Rancho Redondo
Calle Blancos

ESCALA CALIFICACION

Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente N/A

(1) (2) (3) (4) (5) (6)

1) En cudl departamento de la Municipalidad ha solicitado servicios y/o consultas?

2) En cada uno de los diferentes aspectos de acuerdo a su opinidn, usted debe asignar solo una
calificacion, marcando con una “X” en la casilla entre el 1 y el 6, siendo 1 Malo y el 6 No
sabe 0 No Aplica.

Aspectos a calificar Escala

1] 2]3] 4|5 ]|NA
(6)

1. Presentacion personal del funcionario que lo atendio.

2. Trato brindado por el funcionario qué lo atendié (amabilidad,
cortesia, respeto).

3. Asesoria en la resolucion de sus inquietudes, por parte del
funcionario qué lo atendio.

4. Claridad y precision de la informacion suministrada por el
funcionario qué lo atendié.

5. Conocimiento del tramite por parte del funcionario que lo atendio.

6. Cumplimiento de los horarios de atencion.

7. Tiempo trascurrido desde que llegé a la institucién hasta ser atendido.

8. Mobiliario para la atencion del publico (hay sillas suficientes y son
cémodas).

9. Atencion en un cubiculo propio para garantizar privacidad.

10. Aseo y limpieza (en oficinas, bafios, pasillos, etc.).

11. Rotulacion de las oficinas o cubiculos para facilitar la orientacion.

12.Cuenta con equipos modernos para la atencién de las personas
usuarias.

13. Espacio fisico y comodidad de las instalaciones.

14.Cumplimiento de las condiciones de accesibilidad universal (Ley
7600), en cuanto a rampas, ascensor, puertas y servicios sanitarios.

15. Calificacion general del servicio publico que recibid.
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3) De acuerdo a su opinién como califica los siguientes aspectos en lo que se refiere a los
servicios externos que brinda la Municipalidad marcando con una “X” en la casilla entre el
1lyel 6, siendo 1 Malo y el 6 No sabe 0 No Aplica.

Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente | N/A

(1) (2) (3) (4) (5) (6)

Periodicidad en que se realiza el servicio

Recoleccion de Basura

Aseo de Vias

Mantenimiento de Parques y Zonas Verdes

Recoleccion de Residuos no tradicionales

Mantenimiento del Alcantarillado Pluvial

Mantenimiento de calles y vias

Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente | N/A

(1) (2) 3) (4) (5) (6)

Calidad del Servicio brindado

Recoleccion de Basura

Aseo de Vias

Mantenimiento de Parques y Zonas Verdes

Recoleccion de Residuos no tradicionales

Mantenimiento del Alcantarillado Pluvial

Mantenimiento de calles y vias

Deficiente | Regular | Bueno | Muy Bueno | Excelente | N/A

(1) (2) (3) (4) (5) (6)

Trato del funcionario

Recoleccion de Basura

Aseo de Vias

Mantenimiento de Parques y Zonas Verdes

Recoleccion de Residuos no tradicionales

Mantenimiento del Alcantarillado Pluvial

Mantenimiento de calles y vias

Comentarios




