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CAPITULO I
PRESENTACION

Cumpliendo con lo establecido en la Contratacion Directa No. 2018CD-000345-01,
se presenta al Departamento de Relaciones Publicas de la Municipalidad de San
Carlos el siguiente “Informe Final de la Consultoria: Estudio de satisfaccion del
cliente en relacion con los servicios ofrecidos por la Municipalidad de San
Carlos durante el afio 2018". Este informe incluye el proceso metodolégico que se
ha seguido, especialmente en el trabajo de levantamiento de informacidén a nivel de

campo en los trece distritos del canton de San Carlos.

Para realizar el estudio, se ha creado y aplicado un instrumento tipo encuesta,
proporcionado y aprobado por el Departamento de Relaciones Publicas y validado
por el Equipo Técnico de la Consultoria. Esta encuesta considera las distintas
variables de estudio y ha servido de base para el levantamiento de la informacion a
nivel de campo, y a la vez, para alimentar la base de datos que fue creada utilizando
un programa compatible con MS Office (MS Excel). Esta base ha sido alimentada con

800 instrumentos obtenidos de los trece distritos del canton de San Carlos.

Se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta personal. Los datos
finales ha sido obtenidos de la base de datos, la cual permite determinar la
percepcion y grado de satisfaccion de los usuarios de los servicios y gestion
municipal, y demas indicadores para realizar el informe consolidado a nivel
cantonal de acuerdo con la poblacion de estudio, que se presentara como producto

final.



1.1 Tema de estudio

El tema que se desarroll6 en esta consultoria fue un estudio para medir el grado de
satisfaccion de los usuarios en relacion con los diferentes servicios y gestion
municipal. Con base en este estudio, la Municipalidad de San Carlos podra conocer
mejor las percepciones individuales de las personas del cantén, ya que todos son
entes independientes y cada persona percibira las cosas de diferente manera en una

misma situacion determinada.

Las variables que se identificaron con la realizacion de la consultoria son:

* Atencidn al cliente

* Rapidez en la atencidn al cliente

* Amabilidad y cortesia de los funcionarios

* (Capacidad del funcionario para resolver consultas o dudas

¢ Simplificacion de tramites

* Tiempo de duracién de los tramites

* Uso del lenguaje lesco y rotulacion braile

* (Canales de comunicacion para divulgar la informacién de la Municipalidad

* (alidad de la informacién suministrada por la Municipalidad

* Medios de pago de los servicios municipales

* Satisfaccidn del cliente respecto a los servicios municipales

e Satisfaccion del cliente en relacion con el trabajo del Alcalde, Concejo
Municipal y Funcionarios

* Trabajo del Centro Civico de la Municipalidad

* Trabajo de la Comision de Emergencias de la Municipalidad

* Medios de comunicaciéon mas usados por las personas

* Percepcion sobre la calidad del trabajo durante el Gltimo afio

* Grado de satisfaccion en relacion con la gestion municipal



1.2 Problema de estudio

El problema que se plante6 para realizar la presente investigacion fue el siguiente:

;Cudl es el grado de satisfaccion del cliente en relacidon con los servicios y gestion

municipal del canton de San Carlos durante el afio 20187

1.3 Justificacion

En los ultimos afios la Municipalidad de San Carlos ha venido realizando estudios de
satisfaccion del cliente con el fin de conocer la percepcién y la satisfaccion de los
usuarios respecto a los servicios que ofrece, asi como determinar sus fortalezas y
oportunidades de mejora para ofrecer un servicio de excelencia y estar dentro de la

lista de las municipalidades mas competitivas de Costa Rica.

Este tipo de estudios se trata de una medida por medio de la cual se quiere valorar si
la Municipalidad cumple con su meta principal, esto es, ofrecer servicios de calidad
que satisfagan las necesidades de las personas del canton. Ademas de cumplir con
el requisito que solicita la Contraloria General de la Republica en el modelo del

Sistema Integrado de Municipal (SIIM).



CAPITULO II
OBJETIVOS DE ESTUDIO

2.1 Objetivo general

El estudio persiguio el siguiente objetivo general con la realizacion de esta

consultoria:

Medir el grado de satisfaccion del cliente en relacion con los servicios ofrecidos

por la Municipalidad de San Carlos durante el aiio 2018.

2.2 Alcances

Los alcances que se lograron con la realizacion de esta investigacion tendran un
impacto significativo para la Municipalidad, ya que a partir de los resultados
obtenidos, la institucion debera tomar las acciones pertinentes para acentuar lo que
se esta haciendo bien y corregir lo que esta generando insatisfaccién en las
personas, y ser, como consecuencia, mas competitiva y ser eficaz en su

funcionamiento.

Los principales alcances del estudio son los siguientes:

1. El resultado obtenido servira para determinar si hubo una mejora, o bien,
una disminucion en el grado de satisfaccion de la personas respecto al afio

2017.

2. El documento obtenido servira como base para el desarrollo y la mejora de
servicios que beneficien la imagen institucional de la Municipalidad y

satisfagan mejor las expectativas de las personas.



3. El documento obtenido determinara una herramienta que permita el
profundo conocimiento y crecimiento de la Municipalidad en el cantén de

San Carlos.

4. El documento resultante serd una fuente de informacion confiable como
punto de partida para la realizacion de posteriores investigaciones

relacionadas con el tema.

5. Con base en la informacion recabada, la Municipalidad podra evaluar mejor
el grado de conocimiento y utilizacion de sus servicios por parte de las

personas.

6. El documento obtenido le permitira a la Municipalidad conocer una
calificacion de sus servicios, con el propdsito de iniciar las acciones concretas

como consecuencia de la medicion de esta percepcion y mejorar la calidad.

7. Las medidas de la calidad y la percepcion le daran al personal de la
Municipalidad un estandar basico de desempefio y un posible estandar de
excelencia que deben tratar de alcanzar.

2.3 Limitaciones

Durante el trabajo de campo el factor clima dificult6 la aplicacidn de la encuesta, por

lo que se alarg6 esta tarea con el fin de poder completar las 800 encuestas.



CAPITULO III
MARCO MUESTRAL

Para la realizacion de la consultoria se determindé como marco poblacional los
habitantes mayores de 18 afios residentes en los trece distritos del cantén de San

Carlos, conformando la poblacién de estudio, a saber:

* (iudad Quesada
* Florencia

* Buenavista

* Aguas Zarcas
* Venecia

e Pital

e LaFortuna

* LaTigra

¢ LaPalmera

* Venado

e Cutris

e Monterrey

e Pocosol

Sin embargo, por los costos econémicos y por el tiempo que supone encuestar a toda
la poblacion, se tom6 una parte representativa de esa poblacién denominada
muestra. Dicha muestra fue suministrada por el Departamento de Relaciones

Publicas de la Municipalidad de San Carlos, la cual fue de 800 personas.

Por otro lado, se escoge la muestra probabilistica por racimos, con el fin de reducir
costos, tiempo y energia, al considerar que las unidades de estudio se encuentran
encapsuladas o encerradas en determinados lugares fisicos o geograficos

denominados racimos. En este proyecto de investigacidon, los racimos seran los



distritos del canton de San Carlos. Es decir, se divide la poblacion en subpoblaciones

o racimos, y se selecciona una muestra para cada racimo.

Es importante que al utilizar el muestreo probabilistico por racimos, se debe
diferenciar entre unidad de estudio y unidad muestral. La primera consiste en
quiénes van a ser medidos, y la segunda, se refiere al racimo por medio del cual se

logra el acceso a la unidad de estudio.

En el Cuadro No.1 se muestra el tamafio de la muestra por distrito.

Cuadro No. 1
Tamafo de la muestra por distrito
No. | DISTRITO MUESTRA PARTICIPACION

1 Quesada 193 24,13%
2 Florencia 76 9,50%
3 Buenavista 8 1,00%
4 Aguas Zarcas 103 12,88%
5 Venecia 48 6,00%
6 Pital 88 11,00%
7 La Fortuna 76 9,50%
8 La Tigra 31 3,88%
9 La Palmera 29 3,62%
10 | Venado 16 2,00%
11 | Cutris 55 6,87%
12 Monterrey 16 2,00%
13 Pocosol 61 7,62%

TOTAL 800 100,00%

Fuente: Elaboracién propia con datos suministrados por Departamento de Relaciones Publicas

Con el fin de tener una mejor participacion en el tema de género, se procedio a

encuestar 50% hombres y 50% mujeres, como se aprecia en el Cuadro No.2.



Cuadro No. 2
Tamaiio de la muestra por distrito y por género

No. | DISTRITO HOMBRES MUJERES | TOTAL
1 Quesada 96 97 193
2 Florencia 38 38 76
3 Buenavista 4 4 8
4 Aguas Zarcas 52 51 103
5 Venecia 24 24 48
6 Pital 44 44 88
7 La Fortuna 38 38 76
8 La Tigra 15 16 31
9 La Palmera 15 14 29
10 | Venado 8 8 16
11 | Cutris 28 27 55
12 | Monterrey 8 8 16
13 | Pocosol 30 31 61

TOTAL 400 400 800

Fuente: Elaboracién propia

10



CAPITULO IV
PROCESO METODOLOGICO

Para realizar el levantamiento de la informacién, se prepar6 una encuesta
conformada por quince preguntas cerradas y dos preguntas con respuesta abierta,
suministrada y aprobada por el Departamento de Relaciones Publicas de la
Municipalidad de San Carlos y mejorada y validada por el Equipo Técnico de la
Consultoria; sin embargo, no todas las preguntas aplicaban para todos los distritos,
ya que se tuvo como criterio técnico el distrito donde residia cada persona para

responder la pregunta No.9 (Ver Anexo No.1).

La metodologia que escogi6 el Departamento de Relaciones Publicas de la
Municipalidad de San Carlos para la aplicacién del instrumento de recoleccion de

datos fue la encuesta personal.

4.1 Proceso del trabajo de campo

Para realizar el trabajo de campo se implemento el siguiente proceso:

1. Prueba o Tasting
Con el fin de evitar problemas en la realizaciéon de la encuesta, se procedio a realizar
una prueba piloto para comprobar que no tuviera ningin sesgo o problema de
redaccién y/o interpretacion.

2. Aplicacion de la encuesta
El instrumento aplicado consta de 3 paginas con un tiempo de aplicaciéon no mayor a
los 10 minutos, y en el cual se puede obtener informacién para determinar el grado

de satisfaccidn del cliente en relacidon con los servicios y gestion municipal, asi como

otros indicadores.
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El personal de campo se desplazd a los lugares con mayor afluencia de personas en
los diferentes distritos del cantén de San Carlos para realizar las 800 encuestas.
Seguidamente se realizaba la presentacion y lectura de la primera parte de la
encuesta a la persona, explicandole el objetivo del estudio, nombre de la empresa a

cargo del estudio y el caracter de confidencialidad del mismo.

4.2 Base de datos

Tal y como se mencion6 anteriormente, para poder contar con una herramienta
gerencial que apoye el proceso de investigacion, se cred una base de datos que ha
sido administrada por una persona con amplios conocimientos en tabulacion y
analisis de datos. Con ella se ha obtenido un completo control sistematizado en la
reoleccion, registro de calificaciones y organizacion de datos que generan

informacién util.

Se ha utilizado un lenguaje amigable capaz de ser compatible con los programas mas
usados, para lo cual se determiné usar MS Excel, e incluye los procedimientos de
recoleccion, registro, organizacion y analisis de la informacion, utilizando el
instrumento preparado para el levantamiento de la informacion. Se introdujeron
800 instrumentos debidamente llenados de acuerdo con las respuestas

suministradas por las personas.

4.3 Tiempo de aplicacion de la encuestas

Las encuestas fueron aplicadas durante el periodo comprendido del 24 al 30 de

noviembre de 2018 de forma presencial.
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CAPITULOV
ANALISIS DE RESULTADOS

El objetivo de la encuesta consistié en medir el grado de satisfaccion de las personas
en relacion con los servicios y gestion de la Municipalidad de San Carlos, con el fin
de obtener retroalimentacion para mejorar los servicios que se brindan y con ello
mejorar esa percepcion o imagen en los habitantes del cantén en mediciones

posteriores.
A continuacidn se presentan los principales resultados del estudio:

1) Distrito donde reside la persona
Como se menciond anteriormente, la encuesta se aplicéd a los trece distritos que
conforman el canton de San Carlos, distribuidos como se muestra en el Cuadro No.3
y Grafico No.l. Los distritos de Ciudad Quesada, Aguas Zarcas, Pital, La Fortuna y

Florencia son lo que tienen mayor participacion por ser los principales distritos del

canton de San Carlos.
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Distrito donde reside la persona encuestada

Cuadro No. 3

osmio e M
Quesada 193 24,13%
Florencia 76 9,50%
Buenavista 8 1,00%
Aguas Zarcas 103 12,88%
Venecia 48 6,00%
Pital 88 11,00%
La Fortuna 76 9,50%
La Tigra 31 3,88%
La Palmera 29 3,62%
Venado 16 2,00%
Cutris 55 6,87%
Monterrey 16 2,00%
Pocosol 61 7,62%

- TotAL 800 100,00%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

Grafico No. 1
Distrito donde reside la persona encuestada
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Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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2) Género

Con el fin de tener una participaciéon equitativa, se tomo la decision de encuestar a
400 mujeres y 400 hombres distribuidos en los trece distritos del canton de San
Carlos. Ademas, porque la opinion de las mujeres es determinante en la calificacion
de los servicios municipales que ofrece la Municipalidad de San Carlos por
considerarlas, la mayoria, jefas de hogar. En el Cuadro No.4 se aprecia el
comportamiento por género por distrito, logrando una participacion de 50%

hombres y 50% mujeres.

Cuadro No. 4
Distribucion de personas por distrito y por género

DISTRITO ‘ HOMBRES MUIJERES TOTAL

1 Quesada 96 97 193
2 Florencia 38 38 76
3 Buenavista 4 4 8
4 Aguas Zarcas 52 51 103
5 Venecia 24 24 48
6 Pital 44 44 88
7 La Fortuna 38 38 76
8 La Tigra 15 16 31
9 La Palmera 15 14 29
10 | Venado 8 8 16
11 | Cutris 28 27 55
12 | Monterrey 8 8 16
13 | Pocosol 30 31 61
‘ TOTAL ‘ 300 400 400

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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3) Edad

Una de los criterios técnicos para aplicar la encuesta fue que la edad minima de la
persona encuestada fuera de 18 afios. En el Cuadro No.5 se muestra el

comportamiento del rango de las edades por género.

Cuadro No. 5
Rango de edad de la persona encuestada por género

RANGO DE EDAD FRECUENCIA FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA
De 18 a 25 afios
Masculino 91 49,73%
Femenino 92 50,27%
TOTAL 183 100,00%
De 26 a 30 afios
Masculino 68 44,16%
Femenino 86 55,84%
TOTAL 154 100,00%
De 31 a 40 afios
Masculino 98 51,58%
Femenino 92 48,42%
TOTAL 190 100,00%
De 41 a 50 afios
Masculino 54 49,09%
Femenino 56 50,91%
TOTAL 110 100,00%
Mas de 51 afios
Masculino 88 53,99%
Femenino 75 46,01%
TOTAL 163 100,00%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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En el Cuadro No.6 y Grafico No.2 se aprecia el comportamiento de los rangos de
edad de las personas encuestadas de forma general. El rango de edad que
predominoé en el estudio fue de 31 a 40 afios con un 23,75%, seguido de 18 a 25
afios de edad con un 22,88%, y el tercer grupo en importancia son las personas con

edad superior a los 50 afios con un 20,38%.

Cuadro No. 6
Rango de edad de la persona encuestada

RANGO DE EDAD FRECUENCIA FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA
De 18 a 25 afios 183 22,88%
De 26 a 30 afios 154 19,25%
De 31 a 40 afios 190 23,75%
De 41 a 50 afios 110 13,75%
Mas de 51 afios 163 20,38%

‘ TOTAL 800 100,00%

Fuente: Elaboracioén propia con base en los resultados obtenidos

Grafico No. 2
Rango de edad de la persona encuestada
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4) Calificacion promedio de aspectos relacionados con la gestion

municipal

Se les pidi6 a las personas encuestadas que calificaran en una escala del 1 al 10,
siendo 1 la calificacién mas baja y 10 la mas alta, una serie de aspectos relacionados
con la gestion de la Municipalidad de San Carlos. En el Cuadro No.7 se muestra la
calificacion promedio de cada uno de los aspectos relacionados con el trabajo de los

funcionarios municipales por distrito.

Los servicios generales que brinda la Municipalidad obtuvieron una calificacion
promedio de 7,74 , siendo el distrito de Monterrey quien mejor los calific6 con un
8.75, seguido de Cutris con un 8,41 y, en tercer lugar el distrito de Ciudad Quesada
con un 8,03. El distrito que peor calificd los servicios fue Pocosol con un 6,74
seguido de Aguas Zarcas con 7,03. Si se compara este aspecto con el afio 2017, la

calificacion promedio general aumento6 en 0,34.

En relacion con la atencidn al cliente en la plataforma de servicios también tuvo un
aumento significativo si se compara con el afio anterior. Para el 2018 la calificacion
promedio es de 7,65. Los distritos de Monterrey, Cutris y Venado fueron quienes
mejor calificaron este rubro con un 8,40, 8,20 y 8,06, respectivamente. Y quienes
peor lo calificaron son Pocosol, Aguas Zarcas y Venecia con 6,75, 7,06 y 7,33

respectivamente.

En cuanto a la rapidez en la atencion al cliente la calificacion promedio también
aumento en relacion con el 2017, obteniendo un promedio de 7,25 en términos
generales. Los distritos que estan mas satisfechos con este aspecto son Monterrey
(8,13), Venado (8,06) y La Tigra (7,59) mientras que Pocosol, La Palmera y Aguas
Zarcas son quienes calificaron con menor puntaje promedio la rapidez con un 6,40,

6,54 y 6,74, respectivamente.
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La amabilidad y cortesia de los funcionarios fue el aspecto que tuvo la calificacion
promedio mas alta con un 7,79. Los distritos de Venado, Monterrey y Cutris fueron
quienes mejor calificaron con un 8,50, 8,47 y 8,45 respectivamente. El distrito que
presenta menor calificacion es Pocosol con un 7. Si se compara este aspecto con el

afio 2017, presenta una disminucién de 0,11.

La capacidad del funcionario para resolver las consultas o dudas de los ciudadanos
obtuvo una calificacion promedio de 7,53 en la escala del 1 al 10, siendo los distritos
de Monterrey, Buenavista y Venado quienes mejor calificaron este rubro con 8,33,
8,29 y 8,24 respectivamente. Caso contrario, los distritos con la menor calificacion

promedio fueron Pocosol con 6,53, Aguas Zarcas 6,88 y Venecia con 6,90.

La simplificacion de tramites obtuvo una calificacién promedio general de 7,17 en
una escala del 1 al 10. Los distritos con mayor satisfacciéon fueron Venado con 8,13,
Monterrey con 8,07 y Cutris con 7,88. Quienes otorgaron una calificacion menor
fueron los distritos de La Palmera con 6,17, Pocosol 6,60 y Florencia 6,71. La
simplificacion de tramites fue el aspecto que mas aumenté en relacidon con el afio

2017, ya que al afio anterior tuvo una calificacion promedio general de 6,60.

Respecto al tiempo de duracion de los tramites, este aspecto tuvo la calificacion
promedio mas baja en términos generales con un 6,95, lo cual implica que la
Municipalidad debe trabajar en implementar mejoras para disminuir los tiempos de
duracion de los diferentes tramites con el fin de ser mas competitiva y resolver de
forma pronta a los usuarios. Los distritos de Venado, Monterrey y Cutris fueron
quienes mejor calificaron con 8,13, 8,07 y 7,88 respectivamente. Los distritos cuya
calificacion promedio fue la menor fueron La Palmera con 6,17, Pocosol con 6,60 y

Florencia con 6,71.

El uso del lenguaje lesco y rotulacion braile es el aspecto que mayor desconomiento
tienen los usuarios, ya que solamente 375 personas calificaron este rubro, lo que

representa un 46,88% de participacion. La calificacion promedio en términos
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generales fue de 6,41, siendo el distrito de Buenavista quien mejor calificé con un

7,25,y La Tigra con 3,33 en una escala del 1 al 10.

Cuadro No. 7
Calificacion promedio de aspectos

relacionados con la gestion municipal por distrito

‘ DISTRITO SERVICIOS ATENCION RAPIDEZ AMABILIDAD CAPACIDAD ‘ SIMPLIFICACION ‘ TIEMPO LESCO
Ciudad Quesada 8,03 7,96 7,51 8,09 7,76 7,49 7,13 6,33
Florencia 7,47 7,37 7,13 7,70 7,32 6,71 6,44 6,58
Buenavista 7,63 7,63 7,13 7,25 8,29 7,50 6,83 7,25
Aguas Zarcas 7,03 7,06 6,74 7,18 6,88 6,79 6,49 7,10
Venecia 7,75 7,33 6,78 7,52 6,90 6,85 6,25 6,09
Pital 7,72 7,40 7,20 7,87 7,29 7,10 6,83 6,78
La Fortuna 7,84 7,73 7,25 7,86 7,51 6,87 7,02 5,67
La Tigra 8,00 8,00 7,59 7,85 7,69 7,12 6,78 3,33
La Palmera 7,31 7,61 6,54 7,58 6,96 6,17 6,22 6,40
Venado 7,94 8,06 8,06 8,50 8,25 8,13 8,25 8,14
Cutris 8,41 8,20 7,75 8,45 8,24 7,88 7,79 6,50
Monterrey 8,75 8,40 8,13 8,47 8,33 8,07 7,87 6,80
Pocosol 6,74 6,75 6,40 7,00 6,53 6,60 6,42 6,39
PROMEDIO GENERAL
ANO 2017 7,40 7,60 7,20 7,90 7,60 6,60 6,40 7,00
VARIACION 0,34 0,05 0,05 -0,11 -0,07 0,57 0,55 -0,59

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
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5) Medios de informacion de los servicios e informacion general de la

Municipalidad

Se les pregunto a las personas encuestadas por cual medio se entera de los servicios
e informacion general de la Municipalidad de San Carlos, ya que es muy importante
determinar la efectividad de los diferentes medios de comunicacion que utiliza la

Municipalidad. En el Cuadro No. 9 se muestran los resultados de esta pregunta.

En términos generales, el principal medio que utilizan las personas para informarse
de los diferentes temas de la Municipalidad es el sitio web con un 38,25%, seguido

de television con un 36,75% y la categoria Otros con un 35,25%.

Quienes indicaron la categoria Otros mencionaron como principal medio de
comunicacion las redes sociales con un 73,76%, seguido de la plataforma de

servicios con un 10,64%. Ver Cuadro No.8.

Cuadro No. 8
Otros Medios de comunicacion usados por las personas para enterarse
de los servicios e informacion de la Municipalidad

Medio Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa

RRSS 208 73,76%
Plataforma 30 10,64%
SMS 11 3,90%
E-Mail 32 11,35%
Comité de Pital 1 0,35%

TOTAL 282 100,00%

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos




Cuadro No. 9
Medios de comunicacion usados por las personas para enterarse
de los servicios e informacion de la Municipalidad

Periédico Periédico

Distrito % Boletines % Pizarras % . 6 % % Perifoneo %
Nacional local

Ciudad Quesd 89,00 | 29,08% 1,00 6,25% | 17,00 | 32,08% 5,00 13,89% | 80,00 27,21% | 12,00 | 19,67% 3,00 13,04% 36,00 30,77% | 138,00 | 48,94%

Florencia 34,00 | 11,11% 1,00 6,25% 5,00 9,43% 6,00 16,67% 22,00 7,48% 4,00 6,56% 4,00 17,39% 10,00 8,55% 29,00 | 10,28%

Buenavista 2,00 0,65% 1,00 6,25% 0,00 0,00% 0,00 0,00% 7,00 2,38% 0,00 0,00% 0,00 0,00% 0,00 0,00% 1,00 0,35%

Aguas Zarcas| 26,00 | 8,50% 1,00 6,25% 4,00 7,55% 12,00 33,33% | 46,00 15,65% | 10,00 | 16,39% 2,00 8,70% 6,00 5,13% 4,00 1,42%

Venecia 15,00 | 4,90% 2,00 12,50% | 2,00 3,77% 2,00 5,56% 21,00 7,14% 1,00 1,64% 2,00 8,70% 4,00 3,42% 19,00 | 6,74%

Pital 35,00 | 11,44% 1,00 6,25% 3,00 5,66% 2,00 5,56% 31,00 10,54% | 12,00 | 19,67% 2,00 8,70% 9,00 7,69% 3,00 1,06%

La Fortuna 21,00 | 6,86% 5,00 31,25% | 6,00 11,32% 0,00 0,00% 30,00 10,20% | 7,00 |11,48% 4,00 17,39% 7,00 5,98% 36,00 | 12,77%

La Tigra 9,00 2,94% 1,00 6,25% 6,00 11,32% 0,00 0,00% 13,00 4,42% 3,00 4,92% 2,00 8,70% 1,00 0,85% 11,00 | 3,90%
La Palmera 17,00 | 5,56% 1,00 6,25% 2,00 3,77% 0,00 0,00% 2,00 0,68% 1,00 1,64% 1,00 4,35% 4,00 3,42% 22,00 | 7,80%
Venado 3,00 0,98% 0,00 0,00% 1,00 1,89% 1,00 2,78% 2,00 0,68% 2,00 3,28% 1,00 4,35% 20,00 17,09% 1,00 0,35%
Cutris 32,00 | 10,46% 2,00 12,50% | 2,00 3,77% 0,00 0,00% 14,00 4,76% 3,00 4,92% 0,00 0,00% 8,00 6,84% 15,00 | 5,32%

Monterre! 10,00 | 3,27% 0,00 0,00% 2,00 3,77% 0,00 0,00% 3,00 1,02% 2,00 3,28% 0,00 0,00% 0,00 0,00% 0,00 0,00%
\

Pocosol 13,00 | 425% | 000 | 000% | 300 | 566% 800 | 2222% | 2300 | 7,82% | 400 | 656% | 2,00 870% | 12,00 | 10,26% | 3,00 | 1,06%
ota 06,00 00,00% 6,00 00,00% 00 00,00% 6,00 00,00% 94,00 00,00% 6 00 00,00% 00 00,00% 00 00,00% 8 00 00,00%
2018 |38,25% 2,00% 6,63% 4,50% 36,75% 7,63% 2,88% 14,63% 35,25%
2017 2% 4% 5% 4% 62% 23% 14% 19% 10%
VARIACION | -3,75% -2,00% 1,63% 0,50% -25,25% -15,38% -11,13% -4,38% 25,25%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

Grafico No. 3
Medios de comunicacion usados por las personas para enterarse
de los servicios e informacion de la Municipalidad

Otro - l 35,25%
Perifoneo 14,63%
Periddico local -_ 2,88%
Radio | [7,63%
Televisién 36,75%
Periddicos con cobertura nacional -_ 4,50%
Pizarras informativas -_ ,63%
Boletines | 2,00%
Sitio web : : | 38,259
0,00% 10,(I)o% 20,(I)o% 30,(I)o% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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6) Percepcion de la informacion recibida de los servicios municipales

Se le pidi6 a los encuestados que califican en una escala del 1 al 10, siendo 1 la
calificacion mas baja y 10 la mas alta, aspectos relacionados con la informacion

recibida de la Municipalidad de San Carlos en relacion con los servicios municipales.

Cuadro No. 10
Percepcion de la informacion recibida de los servicios municipales

‘ Distrito Oportunay Gl Claridad
Veraz

Ciudad Quesada 7,82 8,32 8,40
Florencia 7,59 7,72 8,13
Buenavista 7,38 8,00 8,38
Aguas Zarcas 7,47 8,05 8,19
Venecia 7,47 8,18 8,44
Pital 7,92 8,31 8,43
La Fortuna 7,29 7,84 8,07
La Tigra 8,35 8,47 8,33
La Palmera 7,87 7,91 7,91
Venado 7,94 8,50 8,38
Cutris 8,08 8,64 8,54
Monterrey 8,53 8,60 8,53
Pocosol 7,15 7,54 7,69

‘ Promedio General 7,76 8,16 8,26
ANO 2017 7,70 8,00 8,20
VARIACION 0,06 0,16 0,06

Fuente: Elaboracioén propia con base en los resultados obtenidos

Con base en los resultados obtenidos resumidos en el Cuadro No.10, las personas
calificaron la informaciéon como oportuna y veraz con un 7,76 en promedio, si ésta
informacion es util para la persona con un 8,16 y la claridad de la misma con un
8,26. Estas calificaciones no sufrieron gran variacion en relacion con el afio 2017, es

decir, se ha mantenido constante la percepcion de los usuarios.
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7) Medios de comunicacion preferidos por los habitantes del canton

Se le preguntd a las personas por cual medio le gustaria recibir informacién de la
Municipalidad, ya que es muy importante mantener un contacto cercano y constante
con los usuarios de los servicios para comunicar fechas importantes, novedades,

actividades e informacion relevante para los habitantes del canton.

Cuadro No. 11
Medios de comunicacion preferidos por los habitantes del cantéon

Distrito
gs:::da 55,00 31,98% 35,00 25,74% 50,00 18,80% 37,00 28,91% 8,00 25,00% 45,00 27,61% 40,00 30,08% 1,00 20,00%
Florencia 16,00 9,30% 16,00 11,76% 26,00 9,77% 17,00 13,28% 1,00 3,13% 22,00 13,50% 11,00 8,27% 0,00 0,00%
Buenavista 2,00 1,16% 0,00 0,00% 2,00 0,75% 4,00 3,13% 0,00 0,00% 1,00 0,61% 2,00 1,50% 0,00 0,00%
Aguas Zarcas 13,00 7,56% 16,00 11,76% 42,00 15,79% 12,00 9,38% 0,00 0,00% 12,00 7,36% 9,00 6,77% 0,00 0,00%
Venecia 11,00 6,40% 10,00 7,35% 14,00 5,26% 6,00 4,69% 6,00 18,75% 12,00 7,36% 12,00 9,02% 1,00 20,00%
Pital 15,00 8,72% 12,00 8,82% 40,00 15,04% 8,00 6,25% 3,00 9,38% 6,00 3,68% 8,00 6,02% 0,00 0,00%
La Fortuna 21,00 12,21% 9,00 6,62% 19,00 7,14% 13,00 10,16% 4,00 12,50% 21,00 12,88% 10,00 7,52% 1,00 20,00%
La Tigra 7,00 4,07% 3,00 2,21% 10,00 3,76% 7,00 5,47% 3,00 9,38% 7,00 4,29% 4,00 3,01% 1,00 20,00%
La Palmera 6,00 3,49% 5,00 3,68% 6,00 2,26% 3,00 2,34% 1,00 3,13% 12,00 7,36% 11,00 8,27% 0,00 0,00%
Venado 2,00 1,16% 4,00 2,94% 11,00 4,14% 2,00 1,56% 0,00 0,00% 1,00 0,61% 0,00 0,00% 0,00 0,00%
Cutris 13,00 7,56% 13,00 9,56% 14,00 5,26% 10,00 7,81% 3,00 9,38% 17,00 10,43% 13,00 9,77% 1,00 20,00%
Monterrey 5,00 2,91% 3,00 2,21% 6,00 2,26% 0,00 0,00% 0,00 0,00% 2,00 1,23% 2,00 1,50% 0,00 0,00%
Pocosol 6,00 3,49% 10,00 7,35% 26,00 9,77% 9,00 7,03% 3,00 9,38% 5,00 3,07% 11,00 8,27% 0,00 0,00%
‘ Total 172,00 100,00% 136, 100,00% 266,00 1o°oA:oo 10;:00 32,00 100,00% 163,00  100,00% 133,00 10;:00 5,00 100,00%
2018 21,50% 17,00% 33,25% 16,00% 4,00% 20,38% 16,63% 0,63%
2017 35,50% 24,17% 12,50% 40,67% 20,50% 42,67% 31,50% 3,67%
VARIACION -14,00% -7,17% 20,75% 24’;37% -16,50% ZZ,;O% -14,88% -3,05%

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
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Grafico No. 4
Medios de comunicacion preferidos por los habitantes del cantéon

Otro 0,63%
Mensajeria de texto . 16,63%
Redes sociales . , 20,38%
Radio 4,00%
Televisién | 16,00%
Domicilio | | | 33,25%
Sitio web : 17,00%
Correo electrénico | 21,50%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

Fuente: Elaboracioén propia con base en los resultados obtenidos

Con base en el Cuadro No.11 y Grafico No.4, el medio de comunicacion preferido por
las personas para estar al tanto de los servicios municipales es el domicilio con un
33,25%, seguido del correo electronico con un 21,50%, y en tercer lugar las redes
sociales con un 20,38%. Solamente un 0,63% de los encuestados mencionaron
otros medios que no estaban dentro de las respuestas, el Unico medio que

mencionaron en la categoria Otros fue el Perifoneo.

8) Medios de pago utilizados por los habitantes
Para la Municipalidad es muy importante conocer cuales son los medios de pago
utilizados por sus usuarios para cancelar los diferentes servicios municipales. De las

personas encuestadas solamente el 89,63% (ver Cuadro No.12) respondieron esta

pregunta con respuesta abierta.
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Cuadro No. 12

Medios de pago
‘ Distrito Si % \[e} %
Ciudad Quesada 170 23,71% 23 27,71%
Florencia 68 9,48% 8 9,64%
Buenavista 8 1,12% 0,00%
Aguas Zarcas 99 13,81% 4,82%
Venecia 42 5,86% 7,23%
Pital 75 10,46% 13 15,66%
La Fortuna 66 9,21% 10 12,05%
La Tigra 26 3,63% 5 6,02%
La Palmera 26 3,63% 3 3,61%
Venado 14 1,95% 2 2,41%
Cutris 50 6,97% 5 6,02%
Monterrey 13 1,81% 3 3,61%
Pocosol 60 8,37% 1 1,20%
‘ Total 717 100,00% 83 100,00%
2018 89,63% 10,38%
2017 90% 10%
VARIACION -0,37% 0,38%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

Los principales medios de pago utilizados por las personas para cancelar los
servicios municipales, en orden de mayor mencion por parte de los encuestados, son
los siguientes: El 42,26% de las personas que respondieron esta pregunta indican
que directamente en la plataforma de cajas de la Municipalidad, seguido de un

38,08% en BN Servicios y en tercer lugar el Banco con un 14,37%. Cabe destacar

que un 6,28% lo hacen por internet.
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Cuadro No. 13
Medios de pago que conocen las personas

Frecuencia Frecuencia

Medio Absoluta Relativa
Banco 103 14,37%
Supermercados y Abastecedores 15 2,09%
BN Servicios 273 38,08%
Plataforma 303 42,26%
Cajeros rapidos 9 1,26%
Internet 45 6,28%
Tucan 6 0,84%
Coocique 21 2,93%
Tarjeta 2 0,28%
Acueducto 2 0,28%
Sucursales 4 0,56%
Electrénicos 4 0,56%

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

9) Calificacion promedio de los servicios municipales
Se les pidio a las personas encuestadas que calificaran los servicios municipales en

una escala del 1 al 10, siendo 1 la calificacion mas baja y 10 la mas alta. Los

principales resultados se aprecian en los Cuadros No.14, No.15, No.16 y No.17.
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Cuadro No. 14
Calificacion promedio de los servicios municipales

Distrito Alcant::rillas y Estado de Estado Mantenimiento

Caiios calles de aceras calles

Ciudad Quesada 6,92 6,88 5,73 7,31
Florencia 6,18 6,55 5,80 6,41
Buenavista 6,13 5,63 5,50 6,00
Aguas Zarcas 5,50 5,57 5,05 5,64
Venecia 6,13 6,58 5,69 6,92
Pital 6,44 6,23 5,67 6,59
La Fortuna 7,25 6,39 6,47 6,42
La Tigra 7,29 6,61 5,97 7,19
La Palmera 6,76 5,97 5,93 6,62
Venado 6,81 7,25 7,19 7,38
Cutris 6,85 6,93 6,33 7,05
Monterrey 6,94 7,50 5,81 7,75
Pocosol 5,69 5,60 5,17 5,89
‘ Promedio General 6,50 6,41 5,75 ‘ 6,66
ANO 2017 6,50 6,40 5,80 6,60
VARIACION 0,00 0,01 -0,05 0,06

Fuente: Elaboracioén propia con base en los resultados obtenidos

Cuadro No. 15
Calificacion promedio de los servicios municipales

Distrito Me.dio Desarrollo Ayudas Ayudas
Ambiente escuelas culturales

Ciudad Quesada 7,95 7,90 7,78 8,06
Florencia 7,39 7,55 7,43 7,78
Buenavista 7,13 7,75 8,20 8,20
Aguas Zarcas 6,24 6,34 7,18 7,72
Venecia 6,54 7,07 7,64 7,46
Pital 7,38 6,62 7,87 8,06
La Fortuna 7,00 7,59 7,31 7,29
La Tigra 7,61 7,65 7,41 8,58
La Palmera 7,04 7,21 7,20 7,42
Venado 8,19 7,56 8,14 8,43
Cutris 7,98 7,92 7,77 7,50
Monterrey 8,00 7,75 8,57 8,62
Pocosol 6,34 6,41 6,89 7,00

‘ Promedio General 7,26 7,28 7,52 7,77
ANO 2017 7,20 7,70 7,90 8,00
VARIACION 0,06 -0,42 -0,38 -0,23

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos



Cuadro No. 16
Calificacion promedio de los servicios municipales

Distrito B Reciclaje
basura

Ciudad Quesada 8,66 8,87
Buenavista 8,63
Aguas Zarcas 7,68 7,91
Pital 7,38
La Palmera 7,59 7,70

‘ Promedio General 8,09 8,45
ANO 2017 8,7 7,5
VARIACION -0,61 0,95

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos

Cuadro No. 17
Calificacion promedio de los servicios municipales

Distrito Limpieza  Cementerios Mar:::::::nto Acueductos M:):::::s,
Ciudad Quesada 8,42 8,08 8,40 7,99 8,05
ANO 2017 8,1 8,1 8,6 8,4 8,2
VARIACION 0,32 -0,02 -0,20 -0,41 -0,15

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

Es importante mencionar que no todos los servicios municipales se brindan en
todos los distritos. En los cuadros anteriores se detalla en cudles distritos se ofrece,
por lo tanto aquellos servicios que se brindan en distritos especificos solamente se
encuestaron a los habitantes de esos distritos, es decir, las calificaciones promedios
no estan en funcién de las 800 personas consideradas de la muestra del presente

estudio.

Con base en la totalidad de las personas encuestadas (800), los servicios que
obtuvieron menor calificaciéon en promedio son: estado de las aceras con un 5,75,
estado de las calles con un 6,41 y alcantarillas y cafios con un 6,5; estas
calificaciones no sufrieron variacion respecto al afio 2017. Los distritos que mejor
evaluaron las Alcantarillas y Cafios fueron La Tigra y La Fortuna con un 7,29 y 7,25

respectivamente, y quienes peor evaluaron fueron Aguas Zarcas con 5,50 y Pocosol
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con 5,69 en una escala del 1 al 10. En relacién con el estado de calles quienes mejor
calificaron fueron los habitantes del distrito de Monterrey con 7,50, seguido de
Venado con 7,25; en contraste con los distritos de Aguas Zarcas y Pocosol quienes

calificaron mas bajo con 5,57 y 5,60 respectivamente.

Cuando se les pregunté a los usuarios por el estado de las aceras Venado y La
Fortuna son quienes estan mas satisfechos con una calificacién promedio de 7,19 y
6,47 respectivamente. Mientras que Aguas Zarcas y Pocosol calificaron mas bajo con
un 5,05 y 5,17 respectivamente. Respecto al mantenimiento de las calles, Monterrey
y Venado estan mas satisfechos con el trabajo que viene realizando la Municipalidad
ya que le asignaron una calificacion promedio de 7,75 y 7,38 respectivamente.
Nuevamente los distritos de Aguas Zarcas y Pocosol aparecen en la lista con las

calificaciones promedio mas bajas con un 5,64 y 5,89 respectivamente.

El distrito que presenta mayor satisfaccion en servicios como proteccion del medio
ambiente, desarrollo de la ciudad, ayudas en escuelas, salones y similares, y ayudas
culturales, deportivas y educativas es Monterrey ya que aparece en los primeros
tres lugares en calificacion alta. En contraposicion los distritos de Aguas Zarcas y
Pocosol que, en términos generales, han otorgado las calificaciones mas bajas en
estos servicios, asi como en los servicios descritos en parrafos anteriores. Es
importante mencionar que las calificaciones promedio de Desarrollo de la ciudad,
Ayudas en escuelas, y Ayudas culturales, deportivas y educativas bajaron en relaciéon
con el afio anterior, ya que obtuvieron 7,28, 7,52 y 7,77, respectivamente. Sin

embargo, la proteccion del medio ambiente pasé de 7,20 a 7,26 en el 2018.

En el servicio de recoleccion de basura, se les pregunté a los residentes de los
distritos de Ciudad Quesada, Aguas Zarcas, La Palmera, Pital y Buenavista que
calificaron este servicio en la escala del 1 al 10. El distrito con mejor calificacion
promedio fue Ciudad Quesada con 8,66, seguido de Buenavista con 8,63, mientras
que la menor calificacién promedio la otorg6 Pital con 7,68. En términos generales

la recoleccidn de basura bajé en relacion con el afio 2017 pasando de 8,70 a 8,09. El
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programa de reciclaje obtiene mejor calificacién promedio en términos generales
para este 2018 pasando de 7,5 a 8,45, siendo el distrito de Ciudad Quesada quien

mejor lo califica.

Finalmente, de los servicios municipales que son exclusivos del distrito de Ciudad
Quesada (193 personas encuestadas), la calificacion promedio mas alta la obtuvo el
servicio de limpieza de vias y sitios publicos con un 8,42; este servicio fue el Unico
en los servicios exclusivos de Ciudad Quesada que present6 un aumento en relacion
con el afio anterior, ya que pas6 de 8,1 a 8,42. El servicio de mantenimiento de
parques y zonas verdes ocupa el segundo lugar con 8,4. Acueductos queddé con la

calificacion promedio mas baja con un 7,99.

10) Trabajo del alcalde, concejo municipal y funcionarios

En relacion con el trabajo que realiza el Alcalde, el Concejo Municipal y los
funcionarios municipales, se les pidi6 a las personas encuestadas que calificaron su
gestion utilizando una escala del 1 al 10, siendo 1 la calificacién mas baja y 10 la mas
alta. En el Cuadro No.18 se muestran las calificaciones promedios recibidas por los

encuestados.
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Cuadro No. 18
Calificacion promedio del trabajo del alcalde,
concejo municipal y funcionarios municipales

Concejo

Distrito Alcalde Municipal Personal
Ciudad Quesada 7,53 7,42 7,83
Florencia 7,34 7,37 7,92
Buenavista 7,63 7,75 7,38
Aguas Zarcas 7,15 6,95 6,90
Venecia 7,72 7,32 7,19
Pital 7,36 7,12 7,07
La Fortuna 7,30 7,06 7,59
La Tigra 7,14 7,11 7,79
La Palmera 6,40 6,22 7,26
Venado 8,56 8,80 8,63
Cutris 8,02 7,87 8,27
Monterrey 7,81 7,64 7,75
Pocosol 7,21 7,05 7,51
ANO 2017 7,1 7,4 8,4
VARIACION 0,32 -0,14 -0,84

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

Como se aprecia en el cuadro anterior, la calificacién promedio mas alta otorgada
por las personas encuestadas es para el personal de la municipalidad con una nota
de 7,56, seguido del Alcalde con un 7,42. Esta ultima calificacién mejor6 en 0,32
respecto al 2017, mientras que el trabajo del personal de la Municipalidad baj6 en
0,84. El trabajo que realiza el Concejo Municipal fue calificado con un 7,26. El
distrito de Venado es quien mejor califica el trabajo del Alcalde, Concejo Municipal y

personal de la municipalidad.
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11) Conocimiento del Centro Civico de Aguas Zarcas

Se les preguntd a las personas si conocen el Centro Civico de Aguas Zarcas,
solamente el 29,75% de los encuestados indicaron que si lo conocen, siendo las
personas residentes de Aguas Zarcas quienes mas lo conocen con un 24,79% de
mencion. De las personas que indicaron conocerlo, el 62,61% lo ha visitado
mientras que el 37,39% manifesté que no. Las personas de Aguas Zarcas y de

Ciudad Quesada son quienes mas lo han visitado.

Cuadro No. 19
Conocimiento del Centro Civico de Aguas Zarcas

Distrito Si % No %
Ciudad Quesada 46 19,33% 147 26,16%
Florencia 21 8,82% 55 9,79%
Buenavista 8 1,42%
Aguas Zarcas 59 24,79% 44 7,83%
Venecia 16 6,72% 32 5,69%
Pital 22 9,24% 66 11,74%
La Fortuna 14 5,88% 62 11,03%
La Tigra 4 1,68% 27 4,80%
La Palmera 15 6,30% 14 2,49%
Venado 3 1,26% 13 2,31%
Cutris 19 7,98% 36 6,41%
Monterrey 7 2,94% 9 1,60%
Pocosol 12 5,04% 49 8,72%

Total 238 100,00% 562 100,00%
2018 29,75% 70,25%

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos



Grafico No. 5
Conocimiento del Centro Civico de Aguas Zarcas

ENo

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

Cuadro No. 20
;Visita el Centro Civico de Aguas Zarcas?

Distrito i % %
Ciudad Quesada 30 20,13% 16 17,98%
Florencia 13 8,72% 8 8,99%
Buenavista 0,00% 0,00%
Aguas Zarcas 43 28,86% 16 17,98%
Venecia 9 6,04% 7 7,87%
Pital 13 8,72% 9 10,11%
La Fortuna 9 6,04% 5 5,62%
La Tigra 0,00% 4 4,49%
La Palmera 10 6,71% 5 5,62%
Venado 2 1,34% 1 1,12%
Cutris 9 6,04% 10 11,24%
Monterrey 3 2,01% 4 4,49%
Pocosol 8 5,37% 4 4,49%

2018 62,61% 37,39%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos




12) Trabajo de la Comision de Emergencias de la Municipalidad

La calificacion promedio en términos generales que le brinda las personas al trabajo
de la Comision de Emergencias de la Municipalidad es de 7,49 en una escala del 1 al
10, misma calificacidn del afio 2017. Los distritos que mejor lo califican son Venado,

Cutris y Monterrey, como se aprecia en el Cuadro No.21.

Cuadro No. 21
Calificacion promedio del trabajo de la
Comision de Emergencias de la Municipalidad

Distrito Calificacién

Promedio
Ciudad Quesada 7,68
Florencia 6,93
Buenavista 7,00
Aguas Zarcas 7,32
Venecia 7,23
Pital 7,31
La Fortuna 7,81
La Tigra 7,11
La Palmera 7,58
Venado 8,42
Cutris 8,38
Monterrey 8,20
Pocosol 7,26
‘ Promedio General 7,49
ANO 2017 7,4
VARIACION 0,09

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
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13) Medios de comunicacion de noticias

Se les pidi6 a las personas encuestadas indicar cuales son los medios de
comunicacion por los cuales se enteran de las principales noticias del cantén de San

Carlos, las respuestas se muestran en el siguiente cuadro.

Cuadro No. 22
Medios de comunicacion de noticias

Distrito Periodico %

Ciudad Quesada | 149,00 | 25,60% 21,00 33,87% 2,00 8,00% 48,00 22,33%
Florencia 53,00 9,11% 4,00 6,45% 5,00 20,00% 26,00 12,09%
Buenavista 8,00 1,37% 0,00 0,00% 0,00 0,00% 1,00 0,47%
Aguas Zarcas 83,00 14,26% 3,00 4,84% 1,00 4,00% 14,00 6,51%
Venecia 33,00 5,67% 4,00 6,45% 4,00 16,00% 11,00 5,12%
Pital 65,00 11,17% 11,00 17,74% 0,00 0,00% 18,00 8,37%
La Fortuna 53,00 9,11% 4,00 6,45% 5,00 20,00% 27,00 12,56%
La Tigra 19,00 3,26% 4,00 6,45% 0,00 0,00% 10,00 4,65%
La Palmera 16,00 2,75% 1,00 1,61% 1,00 4,00% 18,00 8,37%
Venado 13,00 2,23% 0,00 0,00% 0,00 0,00% 2,00 0,93%
Cutris 32,00 5,50% 4,00 6,45% 5,00 20,00% 26,00 12,09%
Monterrey 5,00 0,86% 2,00 3,23% 2,00 8,00% 7,00 3,26%
Pocosol 53,00 9,11% 4,00 6,45% 0,00 0,00% 7,00 3,26%
Total 582,00 | 100,00% | 62,00 | 100,00% 25,00 100,00% | 215,00 | 100,00%
2018 72,75% 7,75% 3,13% 26,88%

2017 78,67% 11,50% 14,00% 32,67%
VARIACION -5,92% -3,75% -10,88% -5,80%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados obtenidos
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Grafico No. 6
Medios de comunicacion de noticias
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

El principal medio de comunicacién por el cual las personas se enteran de las
noticias que suceden en el cantdn de San Carlos es la television con un 72,75%,
seguido de Otros medios con un 26,88%, el periddico con un 3,13% y, finalmente la
radio con 7,75% de mencién. Es importante mencionar que todos los medios
tuvieron una caida significativa respecto al 2017 debido al aumento en el uso de las

redes sociales e internet, especialmente la radio.
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Cuadro No. 23
Medios de comunicacion de noticias

Medio Mencién %
Television
Canal 14 420 72,16%
Canal 7 69 11,86%
Canal 51 8 1,37%
Canal 6 60 10,31%
Canal 13 3 0,52%
Canal 11 2 0,34%
Canal 28 20 3,44%
Total 582 100,00%
Radio
Radio San Carlos 26 41,94%
Radio Pital 10 16,13%
Radio Santa Clara 18 29,03%
Radio Notil4 8 12,90%
Total 62 100,00%
Periédico
La Teja 2 8,00%
San Carlos al Dia 15 60,00%
La Nacién 4 16,00%
San Carlos Digital 4 16,00%
Total 25 100,00%
Otros

RRSS 198 92,09%
Internet 11 5,12%
Allan Jara 4 1,86%
Whatsapp 2 0,93%
Total 215 100,00%

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
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14) Programa de radio que escucha con frecuencia

Se les preguntd a las personas encuestadas cudl es su programa de radio escucha
con frecuencia. Solamente el 10,25% de los encuestados respondié que escucha
radio (ver Cuadro No.24), esta disminucidon se debe al aumento en el uso de las
redes sociales y otros medios alternativos como el internet. Los programas que
mencionaron las personas son: Radio Santa Clara con un 36,59%, en segundo lugar
Radio San Carlos con 30,49%, en tercer lugar Notil4 con un 19,51%, y en ultimo

lugar Radio Pital con un 13,41%.

Cuadro No. 24
Programa de radio que escucha con frecuencia

Distrito Mencion %
Ciudad Quesada 37,00 45,12%
Florencia 6,00 7,32%
Buenavista 0,00 0,00%
Aguas Zarcas 6,00 7,32%
Venecia 3,00 3,66%
Pital 11,00 13,41%
La Fortuna 4,00 4,88%
La Tigra 3,00 3,66%
La Palmera 4,00 4,88%
Venado 0,00 0,00%
Cutris 5,00 6,10%
Monterrey 1,00 1,22%
Pocosol 2,00 2,44%

2018 10,25%
2017 26,00%
VARIACION -15,75%

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
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Cuadro No. 25
Programa de radio que escucha con frecuencia

Programa Mencién %
Radio Pital 11 13,41%
Radio San Carlos 25 30,49%
Radio Santa Clara 30 36,59%
Notil4 16 19,51%

TOTAL 82 100,00%

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

15) Percepcion de la calidad de la atencion recibida

Se les pregunto a las personas encuestadas cual es su percepcion en relacion con la
calidad de la atencién recibida en la Municipalidad en este afio respecto al afio

anterior 2017. Las respuestas se resumen en el siguiente cuadro.

Cuadro No. 26
Percepcion de la calidad de la atencion recibida

Distrito Excelente Regular Deficiente % NS/NR
Ciudad Quesada 10,00 31,25% 45,00 23,68% 90,00 25,07% 40,00 22,60% 3,00 18,75% 5,00 19,23%
Florencia 5,00 15,63% 22,00 11,58% 33,00 9,19% 15,00 8,47% 1,00 3,85%
Buenavista 1,00 0,53% 6,00 1,67% 1,00 0,56%
Aguas Zarcas 5,00 15,63% 25,00 13,16% 47,00 13,09% 22,00 12,43% 3,00 18,75% 1,00 3,85%
Venecia 3,00 9,38% 11,00 5,79% 16,00 4,46% 12,00 6,78% 6,00 23,08%
Pital 2,00 6,25% 21,00 11,05% 35,00 9,75% 28,00 15,82% 1,00 6,25% 1,00 3,85%
La Fortuna 4,00 12,50% 17,00 8,95% 24,00 6,69% 26,00 14,69% 1,00 6,25% 4,00 15,38%
La Tigra 1,00 3,13% 7,00 3,68% 15,00 4,18% 5,00 2,82% 2,00 12,50% 1,00 3,85%
La Palmera 4,00 2,11% 14,00 3,90% 10,00 5,65% 1,00 6,25%
Venado 10,00 5,26% 6,00 1,67%
Cutris 1,00 3,13% 14,00 7,37% 30,00 8,36% 3,00 1,69% 2,00 12,50% 5,00 19,23%
Monterrey 1,00 3,13% 1,00 0,53% 9,00 2,51% 2,00 1,13% 3,00 18,75%
Pocosol 12,00 6,32% 34,00 9,47% 13,00 7,34% 2,00
100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
2018 4,00% 23,75% 44,88% 22,13% 2,00% 3,25%
2017 8,33% 28,17% 44,33% 14,33% 1,67% 3,17%
VARIACION -4,33% -4,42% 0,54% 7,80% 0,33% 0,08%

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
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Grafico No. 7
Percepcion de la calidad de la atencién recibida
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

El 68,63% de los encuestados consideran que la calidad es de Muy Buena a Buena en
relacidn con el afio 2017, mientras que el 22,13% la considera Regular en relacion
con el mismo periodo (Ver Grafico No.7). Los distritos con mejor percepciéon son

Ciudad Quesada, Aguas Zarcas y Pital.

16) Grado de satisfaccion respecto a la gestion municipal

Finalmente, se les pregunt6 a los encuestados cudl es su grado de satisfaccion en
relacion con la gestion municipal. El 72% indica sentirse satisfecho mientras que el
15,50% insatisfecho con la gestion municipal. Los distritos que manifestaron
insatisfaccion en términos generales fueron Pital y Ciudad Quesada; sin embargo
esas cifras se opacan con el 81,63% de la poblacién que manifest6 sentirse de Muy

Satisfecho a Satisfecho.
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Cuadro No. 27
Grado de satisfaccion respecto a la gestion municipal

Distrito satli\:f:‘::ho 9 Satisfecho % Insatisfecho insa:/ilsuf:;cho

Ciudad
Quesada 16 20,78% 153 26,56% 20 16,13% 1 9,09% 3 25,00%
Florencia 11 14,29% 50 8,68% 15 12,10% 0,00% 0,00%
Buenavista 2 2,60% 4 0,69% 2 1,61% 0,00% 0,00%
Aguas Zarcas 8 10,39% 77 13,37% 13 10,48% 3 27,27% 2 16,67%
Venecia 3 3,90% 37 6,42% 7 5,65% 0,00% 1 8,33%
Pital 8 10,39% 56 9,72% 22 17,74% 1 9,09% 1 8,33%
La Fortuna 12 15,58% 46 7,99% 14 11,29% 1 9,09% 3 25,00%
La Tigra 3 3,90% 21 3,65% 6 4,84% 1 9,09% 0,00%
La Palmera 1 1,30% 22 3,82% 4 3,23% 1 9,09% 1 8,33%
Venado 6 7,79% 10 1,74% 0,00% 0,00%
Cutris 3 3,90% 43 7,47% 7 5,65% 1 9,09% 1 8,33%
Monterrey 0,00% 10 1,74% 4 3,23% 2 18,18% 0,00%
Pocosol 4 5,19% 47 8,16% 10 8,06% 0,00% 0,00%

Total 77 100,00% 576 100,00% 124 100,00% 11 100,00% 12 100,00%

2018 9,63% 72,00% 15,50% 1,38% 1,50%

2017 8,83% 49,00% 2,50% 1,17% 1,83%

VARIACION 0,80% 23,00% 13,00% 0,21% -0,33%

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos

Grafico No. 8
Grado de satisfaccion respecto a la gestion municipal
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Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados obtenidos
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES

Generales

1)

2)

3)

4)

5)

El grado de satisfaccion de los clientes de la Municipalidad de San Carlos
para el 2018 es muy alto, ya que el 81,63% de los encuestados indico
sentirse de Muy Satisfecho a Satisfecho, esta cifra aumento

considerablemente si se compara con el 2017.

En el estudio del 2017 se recomend6 implementar una estrategia de
mercadeo en redes sociales mas agresiva y los resultados demostrados en el
estudio de este aflo han sido favorables, ya que ha habido un aumento
importante de personas que hacen mas uso de las redes sociales y se enteran
mas de las noticias y eventos que realiza la Municipalidad por medio de esta

plataforma que en medios tradicionales como television, prensa y radio.

Se debe promocionar mas el Centro Civico de Aguas Zarcas, ya que solamente

el 29,75% de los encuestados manifesté conocerlo.

En términos generales, las personas consideran los tiempos de duracion de
los tramites muy lentos, por lo que se deben realizar una revisién y
actualizacion de procesos y procedimientos, con el fin de agilizar los tramites

para ser mas competitivos en la gestion municipal.

Se deben implementar acciones para aumentar la calificacién promedio en
aquellos aspectos donde la nota fue menor a 8, con el objetivo de seguir
estando dentro de las mejores municipalidades de Costa Rica, ya que eso
redundara en funcionarios municipales y habitantes felices por el

desempefio de su trabajo y de su cantdn, respectivamente.
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ANEXO 1
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