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INFORME FINAL: CONSULTORIA PARA LA MEDICION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE
LOS PARTICIPANTES Y0 BENEFICIARIOS DE LOS PROYECTOS EJECUTADOS POR EL FISDL EN
EL ANO 2015

I. INTRODUCCION

El desarrollo de la “Consultoria para la Medicion de los niveles de satisfaccion de los participantes yjo beneficiarios
de los proyectos ejecutados por el FISDL en el ano 2015” comprendio la recopilacion de las calificaciones,
opiniones, percepciones y recomendaciones de los participantes yjo beneficiarios de los proyectos ejecutados por
el FISDL en el ano 2015 de cada uno de los Resultados Estratégicosorientados a la entrega de bienes y servicios a
la ciudadania y los gobiernos locales con los que el FISDL busca dar cumplimiento a su mision institucional de:
“Mejorar la calidad de vida de las personas en condicion de pobreza y vulnerabilidad, impulsando procesos de
desarrollo local sostenible” ™. Los cuales son los siguientes:

1. Se ha incrementado la cantidad de hogares en donde habitan personas en situacion de pobreza que cuenta
con mejores servicios basicos y condiciones de infraestructura.

2. Han mejorado las condiciones fisicas de los centros para la atencion social y de servicios sociales basicos en
territorios con pobreza rural y urbana.

3. Ha mejorado la economia de las familias en condicion de pobreza y vulnerabilidad.

4. Se ha fortalecido la actividad economica que realizan personas y empresas del ambito local.

5. Se han fortalecido las capacidades locales de gestion de los asuntos publicos.

Ademas se realizaron entrevistas con cooperantes que estan apoyando proyectos de desarrollo en la actualidad,
asi como los que han apoyado en anos anteriores pero que actualmente no se encuentran activos.

Para la medicion de la satisfaccion se utilizo el modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeitham y Berry
(1988), basado principalmente en la diferencia entre las percepciones y expectativas de los clientes con respecto a
las dimensiones mas importantes de un servicio particular.

La recopilacion de la informacion se realizd a partir de entrevistas estructuradas a través de un conjunto de
preguntas normalizadas dirigidas a una muestra de los participantes yjo beneficiarios de cada uno de los
Resultados Estratégicos.

!Plan Estratégico Institucional 2015-2019. Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local.
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El presente documento contiene los resultados finales de la medicion de la satisfaccion de los beneficiarios asi
como una valoracion de los principales cambios en sus condiciones de vida a partir de las intervenciones, ademas
se incluye un apartado de fortalezas y oportunidades de mejora de los servicios brindados por el FISDL desde el
sentir de la poblacion entrevistada.

Il. ANTECEDENTES

El 31 de octubre de 1990, se crea el Fondo de Inversion Social para (FIS) de El Salvador, mediante el Decreto
Legislativo 610, como un organismo de caracter temporal. Su mision era la disminucion de los efectos negativos
del ajuste estructural en los sectores mas vulnerables, es decir, aquellos en extrema pobreza. El 19 de noviembre
de 1996, fue emitido el Decreto Legislativo 826, a partir de ese momento la institucion se denomina Fondo de
Inversion Social para el Desarrollo Local (FISDL), transformandose en una entidad gubernamental permanente y
principal responsable del desarrollo local de El Salvador.

El FISDL, por ser una de las principales instituciones ejecutoras de los programas de atencion a la pobreza del
Gobierno Central, se ha caracterizado por su habilidad para adaptarse a los cambios y hacer frente a los desafios,
en funcion del desarrollo social de los grupos poblacionales menos favorecidos del pais, poniendo énfasis en el
desarrollo local.

Como muestra de lo anterior, el FISDL, se circunscribe a los acuerdos adoptados en la XVIII Cumbre
Iberoamericana de Jefes de Estado y de gobierno, procediendo a la implementacion de la Carta Iberoamericana
de Calidad en la Gestién Pablica (CICGP), en todos los procesos relacionados con el quehacer institucional, en pro
de a gestion de la calidad en la Gestion Pablica.

Adicionalmente, desde el mes de noviembre del 2009, se iniciaron los esfuerzos para implementar el Sistema de
Gestion de la Calidad Institucional (SGC), bajo la norma I1SO 9001:2008, como parte de la estrategia para fortalecer
[a eficiencia institucional. En julio de 2012, el FISDL logra la certificacion de su Sistema de Gestion de la Calidad.

Con la implementacion de estas dos herramientas, se busca fortalecer la institucion y una administracion mas
eficaz, eficiente y transparente. Uno de los elementos mas importantes de los sistemas de gestion de la calidad es
garantizar la plena satisfaccion de los clientes, que son en Gltima instancia, quienes definen la calidad de los
bienes y servicios entregados.
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l1l. OBJETIVO GENERAL

Medir el nivel de satisfaccion de los gobiermnos locales, entes cooperantes, participantes yjo beneficiarios de los

proyectos ejecutados por el FISDL en el afo 2015, en cumplimiento a los requerimientos del Sistema de Gestion
de la Calidad Institucional basado en la Norma 1SO 9001:2008.

IV. ASPECTOS METODOLOGICOS

4.1 Metodologia utilizada

Para la medicion de los niveles de satisfaccion de los participantes yjo beneficiarios de los proyectos ejecutados
por el FISDL en el ano 2015, se utilizo la Metodologia SERVQUAL desarrollada por Parasuraman, Zeitham y Berry
(1988), basado principalmente en la diferencia entre las percepciones y expectativas de los clientes con respecto a
las dimensiones mas importantes de un servicio particular. Los autores definieron esta metodologia como:

“Un instrumento resumido de escala miltiple, con un alto nivel del fiabilidad y validez que las empresas

pueden utilizar para comprender las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto al
servicio”

Con SERVQUAL, los autores desarrollaron un modelo que identifica las cinco dimensiones basicas que caracterizan
a un servicio, las cuales son representadas en un cuestionario estandarizado. Los datos obtenidos de dicha fuente
permiten identificar y cuantificar las cinco brechas mas importantes que determinan el grado de satisfaccion en
los clientes, y por lo tanto, la calidad de un servicio.

Los servicios poseen caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en consideracion por los clientes para
formarse un juicio respecto a la calidad del mismo. Estas caracteristicas son integradas en 5 dimensiones
generales:

6 Pagina


mailto:aenorcentroamerica@aenor.com
http://www.aenor.es/

AENOR CENTROAMERICA

Teléfonos: +503 2564-6507 Correo Electrénico

aenorcentroamerica @aenor.com

Web: www.aenor.es

Direccion: Urbanizacién Madreselva |1
Calle Conchagua Pte. #7
Antiguo Cuscatlan, El Salvador.

A?Sh
A
123 838
Y e
S22
S
ELEMENTOS FIABILIDAD CAPACIDAD DE ?EEEE&.%B
TANGIBLES Implica [a habilidad RESPUESTA Son los conocimientos EMPATIA
Representan las que tiene la Representa la Y atencion mostrados Es el grado de
caracteristicas organizacion para disposicion de por los empleados atencion
fisicas y apariencias ejecutar el servicio ayudar a los respecto al servicio personalizada que
del proveedor, es prometido de forma clientes que estan brindando, ofrecen las
decir, de las adecuada'y proveerlos de un ademas de la empresas a sus
instalaciones, constante servicio rapido ‘habilidad de los lientes
equipos, personal y mismos Fara inspirar
otros elementos con conjianzay
los que el cliente credibilidad. En ciertos
sty %n confacto al servicios, la segurlidad
contactar el servicio. Sem{%ﬂ%ﬁg"(}g gu el
cliente esta protegido
B TS N s /- ensusadividades. ./ - /

El nivel de importancia de cada una de estas dimensiones depende tanto del tipo de servicio que ofrece la
empresa /o Institucion como del valor que cada una implica para el cliente, lo cual se vera reflejado directamente
en los resultados de las encuestas aplicados a los clientes. Para el caso de la Consultoria para la Medicion de los
Niveles de Satisfaccion de los participantes yjo beneficiarios de los Proyectos ejecutados por el FISDL en el ano
2015, se utilizaron las siguientes ponderaciones para cada una de las dimensiones a evaluar:

1. Elementos Tangibles
30°%

2. Confiabilidad 309

3. Capacidad de
respuesta 209

4.Seguridad 159

5. Empatia 59
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Las brechas que proponen los autores de SERVQUAL indican diferencias entre los aspectos importantes de un
servicio, como lo son las necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones que
tienen los empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los clientes.

»Brecha 1: Evalla las diferencias entre las expectativas del cliente y la percepcion que el personal
(generalmente el gerente) tiene de éstas. Es importante analizar esta brecha, ya que generalmente los
gerentes consideran el grado de satisfaccion o insatisfaccion de sus clientes en base a las quejas que reciben.
Sin embargo, ese es un pésimo indicador, ya que se ha estudiado que la relacion entre los clientes que se
quejan y los clientes insatisfechos es minima. Por eso se recomienda a las empresas tener una buena
comunicacion con el personal que esta en contacto directo al cliente, ya que éste es el que mejor puede
identificar sus actitudes y comportamiento.

= Brecha 2: Ocurre entre la percepcion que el gerente tiene de las expectativas del cliente, las normas y los
procedimientos de la empresa. Se estudia esta brecha debido a que en muchos casos las normas no son
claras para el personal, lo cual crea cierta incongruencia con los objetivos del servicio.

= Brecha 3: Se presenta entre lo especificado en las normas de servicio y el servicio prestado. La principal causa
de esta brecha es la falta de orientacion de las normas hacia las necesidades del cliente, lo cual se ve
reflejado directamente en un servicio pobre y de mala calidad.

» Brecha 4: Se produce cuando al cliente se le promete una cosa y se le entrega otra. Esto ocurre
principalmente como resultado de una mala promocion y publicidad, en la que el mensaje que se transmite
al consumidor no es el correcto.

= Brecha 5: Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas que se generan los clientes antes de
recibir el servicio, y la percepcion que obtienen del mismo una vez recibido.

Tratamiento estadistico de los datos

Para la medicion de la satisfaccion de la calidad se utiliza la escala de Likert, al ser una escala que mide actitudes,

es importante que pueda aceptar que las personas tienen actitudes favorables, desfavorables o neutras a las cosas
y situaciones lo cual es perfectamente normal en términos de informacion. Debido a ello es importante considerar
siempre que una escala de actitud puede y debe estar abierta a la posibilidad de aceptar opciones de respuesta
neutrales, como por ejemplo:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

i oW
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= Primeramente se debe obtener la mediana de la puntuacion dada a cada una de las preguntas y la
desviacion estandar.

= Después las respuestas se agrupan por cada uno de las cinco dimensiones y se obtienen los mismos datos
estadisticos.

= Se obtiene una grafica de las brechas (expectativas-precepcion) para conocer la diferencia dentro de cada
dimension y la del area en total.

Para cada dimension los grados (1 al 5) arrojan un promedio, el promedio general se compara con el
promedio de la eficacia total del servicio, que se califica en 5 (calidad idonea segln percepcion de los
clientes).

Simplificando vamos a analizar el promedio global de cada una de las dimensiones: Supongamos que las
cifras de los promedios por cada una de las cinco dimensiones son las que se indican a continuacion:
Elementos tangibles: 3,78
Fiabilidad: 3,58
Capacidad de respuesta: 3,35
Seguridad: 3,90
Empatia: 4,15
= Asi pues si el promedio total de los cinco grados arroja una cifra del 3,78, lo que representa un 75,6% respecto
al indice ideal "5". La lectura seria que el 75,69 esta satisfecho con el servicio segiin el grado de porcentaje O-
100 de la escala Likert. Es decir 789 esta entre 60-80.
= Seguidamente se calculan las brechas y para ello se resta el indice ideal 5 de cada uno de los promedios de
cada una de las dimensiones: es decir "3,57-5=-1,43" para nuestro ejemplo los resultados son
1.-Elementos tangibles:-1,22
2.-Fiabilidad:-1,42
3.-Capacidad de respuesta:-1,65
4-Seguridad: -1,1
5.-Empatia:-0,85
= ELICS resulta ser la media aritmética de las brechas: -1,248
= Todas las brechas obtenidas con el cuestionario y el método SERVQUAL son negativas, es decir el servicio
presenta defectos de calidad; la Gnica mas cercana a cero es la "empatia’, lo cual se traduce como que el
menor problema de calidad del servicio es debido al personal. El personal es el mejor valorado. En cambio
hay que actuar sobre los elementos que integran la capacidad de respuesta, que es donde se produce la
mayor brecha.
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4.2Técnica de Investigacion

Para la Medicion de la Satisfaccion de los

participantes yjo beneficiarios atendidos por los
programas yjo proyectos ejecutados por FISDL en el
periodo 2015 se realizardn entrevistas estructuradas a
partir de la escala del modelo SERVQUAL, dicha escala

se basa en cuestionarios aplicados de manera directa

a los beneficiarios de cada uno de los Resultados Estratégicos orientados a la entrega de bienes y servicios a la
ciudadania y los gobiernos locales y a los entes cooperantes, socios del FISDL; incorporando aspectos cuantitativos
y cualitativos agrupados en las cinco dimensiones de estudio a fin de recolectar las expectativas de un excelente
servicio y las percepciones sobre las cinco dimensiones de los servicios recibidos.

El cuestionario estandar SERVQUAL consta de un aproximado de 20 preguntas representativas de las cinco
dimensiones, distribuidas en cada dimension. Adicionalmente se les solicit6 a los entrevistados que explicaran las
razones de calificacion de cada una de las dimensiones evaluadas durante las entrevistas, obteniendo de esta
forma un componente cualitativo de a evaluacion.

La encuesta se complement6 con preguntas generales como el aspecto que mas le ha gustado del servicio y las
oportunidades de mejora de los servicios recibidos, asi como datos demograficos de cada cliente para poder
identificar las tendencias de respuesta.

Adicionalmente se realizd una valoracion de los resultados e indicadores establecidos de cada uno de los
Resultados Estratégicos.
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4.3 Poblacion y Muestra de Estudio

Lla medicion de los niveles de satisfaccion de los proyectos
ejecutados por el FISDL en el ano 2015, utilizd como poblacion
objetivo a los participantes yjo beneficiarios que han recibido bienes
yJo servicios segln los cinco Resultados Estratégicos del FISDL.

El tipo de muestreo no probabilistico utilizado para la seleccion de
los entrevistados fue el denominado muestreo opinatico que
consiste en identificar dentro del contexto grupos y personas que se
reconocen como detentores de informacion (Ruiz e Ispizia 1989) en
este caso los beneficiarios de los proyectos desarrollados por el FISDL durante el ano 2015.

Dado que el objetivo de la consultoria se centraba en determinar la calificacion media del nivel de satisfaccion de
los participantes yjo beneficiarios, para la definicion del tamano de la muestra de cada uno de los Resultados
Estratégicos se utilizd la expresion que corresponde a la determinacion del tamano de muestra para estimar la
media poblacional.

En los Resultados Estratégicos 1 al 4fue posible obtener una sobre muestra de entrevistas, considerando las
ventajas de contar con sobre muestras en los estudios: Tener una mayor informacion de la poblacion y territorios
permite una mejor interpretacion de los resultados, ademas de esta forma se superan los inconvenientes de la
metodologia de encuestas con muestras pequenas que eleva el error muestral al hacer cualquier desagregacion.
(Instituto de Estadistica de Navarra. La utilidad de las sobre muestras., 2006).

El tamano de la muestra que corresponde a cada uno de los Resultados Estratégicos es [a siguiente:

RESULTADO ESTRATEGICO W

1. Se ha incrementado la cantidad de hogares en donde habitan personas en situacion de 297
pobreza que cuenta con mejores servicios basicos y condiciones de infraestructura.

2. Han mejorado las condiciones fisicas de los centros para la atencion social y de 305
servicios sociales basicos en territorios con pobreza rural y urbana.

3/ Ha mejorado la economia de las familias en condicion de pobreza y vulnerabilidad. 264

4. Se ha fortalecido la actividad econémica que realizan personas y empresas del ambito 256
local.

5. Se han fortalecido las capacidades locales de gestion de los asuntos pablicos. 50

TOTAL 1,172
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Para los Resultados Estratégicos del 1 al 4 se realizo el siguiente procedimiento:

» Una vez definida la muestra total para las entrevistas con cada uno de los Resultados Estratégicos, se
realizara el muestreo proporcional por tipologia, de acuerdo a los proyectos ejecutados durante el afio 2015 y
el nimero de beneficiarios yjo participantes.

= Posterior a la definicion del tamano total de la muestra, se realiza la seleccion de los conglomerados - en
este caso de la localizacion los proyectos- en donde se realizara el levantamiento de informacion, a través del
muestreo aleatorio simple.

La descripcion especifica de las muestras seleccionadas se realiza en el apartado de resultados de cada uno de los
Resultados Estratégicos evaluados.

4.4 Fases de Ejecucion

La medicion de la satisfaccion de los participantes yjo beneficiarios de los proyectos ejecutados durante el 2015
por el FISDL se realiz6 a través de las siguientes fases de ejecucion:

“ ACTIVIDADES RESULTADOS

* Disefo de instrumento y

= Reuniones iniciales con la documentacion de refuerzo
Preparatoria ‘ contraparte Institucional FISDL ‘ = Seleccion de muestra
= Revisiones documentales » (apacitacion de todo el

personal involucrado
= 297 Entrevistas del RE 1
= 305 Entrevistas del RE2
B _ B » 264 Entrevistas del RE3
= Recoleccion de la informacion _
= 256 Entrevistas del RE 4
= 50 Entrevistas del RE 5
* 6 entrevistas con cooperantes

Procesamiento y = (Control de calidad * Informe de resultados

' » Digitalizacion de la informacion ‘ » Presentacion de resultados

» Analisis de la informacion

Analisis de

Informacion
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A continuacion se presenta el cronograma de la Consultoria “MEDICION DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DE
LOS PARTICIPANTES Y/O BENEFICIARIOS DE LOS PROYECTOS EJECUTADOS POR EL FISDL EN EL ANO 2015” de
cada una de las actividades realizadas:

ACTIVDAD PERIODO
Revisiones documentales Del 4 al 8 de julio
Reuniones iniciales Del 4 al 7 de julio
Diseno del Estudio Del 4 al 15 de julio
Plan de Trabajo Del 4 al 12 de julio
cEiloacbuorI]aecrI]?Qci gre] dlgsr'gftijr:rezgtos de recoleccion de informacion vy Del 4 al 6 de julio
Capacitacion del personal 7 de julio
Recoleccion de la informacion Del 8 de julio al 15 de agosto
Procesamiento de la informacion Del 10 de julio al 31 de agosto
Analisis de la informacion Del 1 al 7 de septiembre
Sistematizacion de la informacion y elaboracion de Informe final Del 7 al 15 de septiembre
Presentacion de Informe Final 16 de septiembre
Socializacion de resultados A definir

A continuacion se presentan los resultados por cada uno de los Resultados Estratégicos evaluados:
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V. RESULTADOS DE LA MEDICION POR CADA
RESULTADO ESTRATEGICO

7
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5.1 Resultado Estratégico 1. Se ha incrementado la
cantidad de hogares en donde habitan personas en
situacion de pobreza que cuenta con mejores
servicios basicos y condiciones de infraestructura.
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5.1 Resultados de las entrevistas con participantes yjo beneficiarios del Resultado Estratégico 1. Se
ha incrementado la cantidad de hogares en donde habitan personas en situacion de pobreza que
cuenta con mejores servicios basicos y condiciones de infraestructura.

5.1.1 CONTEXTO

De acuerdo al Plan Estratégico Institucional, el FISDL tiene como mision: “Mejorar la calidad de vida de las
personas en condicion de pobreza y vulnerabilidad, impulsando procesos de desarrollo local sostenible”, dentro de
estos procesos se encuentra el Resultado Estratégico 1 que tiene como obijetivo la ejecucion de proyectos que
permitan a las personas en situacion de pobreza tener acceso a servicios de agua potable, saneamiento y energia
eléctrica.

El Resultado Estratégico 1 contribuye al logro de las siguientes apuestas estratégicas:

= Desarrollar de manera sustentable la franja costero — marina y velar por su proteccion para su
aprovechamiento de los recursos en el mar territorial.

= Fortalecer el vinculo del Programa Comunidades Solidarias Rurales con la estrategia de desarrollo econémico
del pais.

= Ampliar la cobertura de servicios basicos y equipamiento social en zonas urbanas y rurales, que garanticen la
seguridad ciudadana y ambiental para el habitat digno.

= Asegurar la cobertura y el derecho a agua suficiente y de calidad para garantizar el consumo humano y la
seguridad alimentaria.

Los campos de accion que definen el Resultado Estratégico 1 son:
1.1 Se ha incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio eléctrico.

1.2 Se ha incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio de agua potable y saneamiento.

5.1.2 DESCRIPCION DE LA MUESTRA

Una vez definida la muestra total para las entrevistas del Resultado Estratégico 1, se realizd el muestreo
proporcional por tipologia, de acuerdo a los proyectos ejecutados durante el ano 2015 y el nimero de
beneficiarios yjo participantes de cada uno.
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Posteriormente se realizd la seleccion de los conglomerados — en este caso de la localizacion los proyectos- en
donde se realizo el levantamiento de informacion, a través del muestreo aleatorio simple.

DISTRIBUCION POR DEPARTAMENTO

La seleccion de los departamentos se realizd a través del tipo de muestreo aleatorio simple por salto sistematico
de los proyectos realizados durante el aho 2015.

Para el caso del Resultado 1.1 Se ha incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio eléctrico, se
seleccionaron 8 proyectos y en cada uno se realizd un promedio de 15 entrevistas. Para el Resultado 1.2 Se ha
incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio de agua potable y saneamiento, se visitaron 6 de los
10 proyectos ejecutados y en cada uno se realizaran 28 entrevistas aproximadamente.

‘ Departamento ‘ F %
Cabanas 44 14.8%
Chalatenango 30 10.1% San Vicente 5,19
Morazan 7¢ 24.99% Ahuachapan 5.1%
Cuscatlan 16 5.4% La Libertad 5.7%
La Paz 15 5.1% Usulutan 23.9%
Usulutan 71 23.9% La Paz
La Libertad 17 5.7 Cuscatlan 5,49

Avachapan | 15 | 51% orazsn R '

San Vicente 15 519 Chalatenango _ 10.1%
Cabarias | 145

Distribucion por departamento

Total 297 100.0%
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El levantamiento de informacion se realiz en 14 proyectos desarrollados durante el ano 2015, los cuales fueron

distribuidos en 13 municipios del pais.

El ndmero minimo de entrevistas por municipio es de 14, mientras que el ndmero maximo equivale a 56

entrevistas realizadas en el municipio de Nueva Granada en Usulutan, en donde se visitaron dos proyectos de

Aguay Saneamiento.

‘ Municipio H F %
Sensuntepeque 16 5.4%
Santa Rita 30 10.19%
Chilanga 29 9.8%
Cacaopera 16 5.4%
Candelaria 16 5.49%
Santiago Nonualco 17 5.7%
Nueva Granada 56 18.99%
Jicalapa 16 5.4%
Concepcion de Ataco 14 4.79%
Tejutepeque 28 9.4%
Alegria 15 5.1%
Santa Clara 15 5.1%
Torola 29 9.8%
Total 297 100.0%

Torola

Santa Clara
Alegria
Tejutepeque
Concepcion de Ataco
Jicalapa

Nueva Granada
Santiago Nonualco
Candelaria
Cacaopera
Chilanga

Santa Rita

Sensuntepeque

S
B 7%
B 54

s o

R 5.7%
B 54
S
‘— 98%
B 1014
D 54

Distribucién por municipio
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DISTRIBUCION POR ZONA

La distribucion muestral obtenida por zona se obtuvo de forma natural en las comunidades donde se localizaban

los proyectos de Agua y Saneamiento y Electrificacion ejecutados por el FISDL en el aho 2015, en base a lo anterior
se evidencia predominancia de entrevistas en la zona rural casi en la totalidad de la muestra.

Como se evidencia, el 989 de las entrevistas se realizaron en caserios de las zonas rurales del pais y Gnicamente un
29, pertenece a la zona urbana, este porcentaje corresponde a los lugares que son considerados como semi-
urbanos debido a las caracteristicas de los servicios que poseen.

Zona F % mUrbano mRural
2%
Urbano 5 1.79%
Rural 292 98.3%
Total 297 100.0%
Distribucion por zona 98%

DISTRIBUCION POR TIPOLOGIA

Para la medicion de la satisfaccion de los beneficiarios del Resultado Estratégico 1, se consideraron dos tipos de

tipologias de participantes | beneficiarios: 1.1 Se ha incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio
eléctrico y 1.2 Se ha incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio de agua potable y saneamiento.

La distribucion se realizo de forma proporcional, en base al nimero de beneficiarios en cada una de las tipologias
mencionadas, de acuerdo a la base de datos proporcionada por FISDL

‘ Tipologia ‘ F %
1.1 Se ha incrementado la cantidad

de hogares que utilizan el servicio | 123 4149 | AguaPotabley
eléctrico. Saneamiento

58.6%

1.2 Se ha incrementado la cantidad
de hogares que utilizan el servicio | 174 58.6% Electrificacion
de agua potable y saneamiento.

41.49%

M

Total 297 | 100.0%

Distribucion por tipologia
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DISTRIBUCION POR PROYECTOS

La medicion de la satisfaccion de participantes yjo beneficiarios del Resultado Estratégico 1, se realizd en una
muestra de 8 proyectos de electrificacion y 6 proyectos de Agua y Saneamiento.

Los proyectos visitados fueron los siguientes:

Proyectos del Resultado 1.1 Se ha incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio eléctrico.

Cadigo Electrificacion

211330 | ELECTRIFICACION EN CANTON SAN JUAN IT'Y COLONIA™ | | 1,5,
AMERICA, ALEGRIA 2%
234650 | REHABILITACION DEL SISTEMA ELECTRICO DECASERIO | 1. | 1550
LOS ALTOS 2%
264510 | ELECTRIF. CAS. PALMIRA 15 | 1229
289500 | ELECTRIF. PJE. LOS RAMIREZ LOPEZ 16 | 130%
291550 | ELECT.CAS.CALLE VIEJA,CHICAERA EL ESPINO,QUEBRADA
ABAIO 16 | 130%
291850 | ELECTRIFICACION EN VARIOS CASERIOS DELMUNICIPIO | . | 1.
DE SANTA CLARA 2%
292150 | INTRODUCCION DE ENERGIA ELECTRICA EN CASERIO = | 1220
ENTRE RiOS, CANTON NARANIITO. 2%
306270 | INTRODUCCION DE ENERGIA ELECTRICA EN CASERIOS | 1300
SALAMO, EL RUCIO Y JIMILILE DE CANTON CALAVERA. 0%
Total 123 | 100.0%
130%  130% 13.0%

12.29 12.29 12.29 1229 12.29

211330 234650 264510 289500 291550 291850 292150 306270
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Proyectos del Resultado 1.2 Se ha incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio de agua potable y
saneamiento.

Codigo Agua y Saneamiento ‘ F %
255280 | AMPLIACION DEL SISTEMA DE AGUA POTABLE EN CANTON SAN
ANTONIO BUENA VISTA'Y CRIOS. REGALO DE DIOS Y LA JOYA, 28 16.1%

CANTON EL ZAPOTE

259570 | INTRODUCCION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO EN
LOS CASERIOS VERACRUZ DEL CANTON CHAPARRAL; CASERIO LOS | 29 | 16.79%
VASQUEZ Y COLONIA RIO LINDO DEL CANTON EL PEDERNAL
265230 | INTRODUCCION DEL SISTEMA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO
BASICO EN LOS SECTORES: LOS MANGOS, CASCO LA HACIENDA Y 28 | 1619
EL TANQUE DEL CASERIO NUEVO GUALCHO, CANTON AZACUALPIA =P
DE GUALCHO

265250 | INTRODUCCION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO BASICO EN
LOS SECTORES: EL ZAPOTE, EL CAMPO Y LA AJONJOLINERA DEL 30 | 17.29%
CASERIO NUEVO GUALCHO, CANTON AZACUALPIA DE GUALCHO
293420 | INTRODUCCION DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO EN CANTON

EL PROGRESO 29 16.7%
299160 | MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE AGUA POTABLE Y SANEAMIENTO 30 199
BASICO EN CASERIO LOS PERAZA 2%
Total 174 | 100.0%
0 17.29% o 17.29
16.1% 167% 16.1% } 16.7% k
255280 259570 265230 265250 293420 299160
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De acuerdo al Plan Estratégico Institucional del FISDL (2015-2019), el Resultado Estratégico 1 tiene como objetivo
la ejecucion de proyectos que permitan a las personas en situacion de pobreza tener acceso a servicios de agua
potable, saneamiento y energia eléctrica a través de las acciones:

1.1 Se ha incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio eléctrico.

1.2 Se ha incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio de agua potable y saneamiento.

El estudio para la medicion de la satisfaccion de los participantes y| o beneficiarios de los proyectos ejecutados
por el FISDL en el ano 2015, tiene como objetivo medir el nivel de satisfaccion de los beneficiarios de ambas
lineas de accion.

Los resultados de la medicion, documentan las expectativas, percepciones, actitudes y sugerencias de los
entrevistados en torno a los proyectos ejecutados, beneficios y servicios recibidos por parte de la Institucion.

La medicion de la satisfaccion de beneficiarios del Resultado Estratégico 1 se realizd a través de una muestra de
297 beneficiarios distribuidos en 8 proyectos de Electrificacion y 6 Proyectos de Agua Potable y Saneamiento
ejecutados en el ano 2015; la consulta fue realizada por medio de entrevistas estructuradas.

De los resultados obtenidos, se destaca la siguiente informacion:

- No existe una diferencia significativa entre las calificaciones obtenidas de las dimensiones evaluadas por
los beneficiarios entrevistados, es decir que cada una de ellas presenta oportunidades de mejora.

- La dimension que mejor es evaluada por los entrevistados es la Empatia, principalmente porque
consideran que existe amabilidad y trato respetuoso tanto por parte del personal de FISDL como del
personal contratado por la empresa encargada de la ejecucion.

- La dimension con menor puntaje obtenido es la Confiabilidad, esto se debe a que los beneficiarios no
percibieron cumplimiento de los tiempos establecidos para la ejecucion, de igual manera se tiene la
percepcion de que las instalaciones no se encuentran funcionando adecuadamente, ya que en algunos
proyectos Gnicamente se ha recibido la conexion domiciliar, mas no asi el servicio.
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Para los entrevistados, la dimension que mayor valor representa (ranking de las dimensiones) es precisamente la

Confiabilidad, la cual es la que ha obtenido menor puntaje dentro de la evaluacion.

Seg(n la informacion obtenida, la dimension con el menor nivel de importancia es la Capacidad de respuesta, es

decir que para los entrevistados, la informacion proporcionada respecto a la ejecucion no es un factor

determinante de la satisfaccion, sino que su conformidad esta mas bien relacionada al funcionamiento adecuado

de las instalaciones y el servicio brindado a partir del proyecto (Agua potable yjo Electrificacion).

Respecto a las fortalezas y oportunidades de mejora identificadas por los beneficiarios entrevistados, se destacan:

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

Cumplimiento de plazos y tiempos de ejecucion de
los proyectos.

Pertinencia de los proyectos

Mejora en la calidad de vida y en la economia
familiar.

Mayor cobertura de los beneficios otorgados
(Beneficiar otras zonas| cantones)

Acceso a servicios basicos (energia eléctrica y agua
potable)

Irregularidades en el servicio posterior a la
finalizacion del proyecto.
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5.1.4 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LOS ENTREVISTADOS

GENERO

Los resultados obtenidos indican que el 729 de los entrevistados pertenece al género femenino, esto puede
explicarse por el rol de jefas de hogares que las mujeres han ido asumiendo cada vez con mayor frecuencia en el

pais.
Género F % m Masculino mFemenino
Masculino 84 28.3% 28%
Femenino 213 71.7%
Total 297 | 100.0% 72%
Distribucion por Género
JEFE DE HOGAR

De acuerdo a la Direccion General de Estadisticas y Censos (DIGESTYC) 2007, jefe y jefa de hogar “es la persona
que ejerce la autoridad en el hogar para tomar decisiones que involucran al grupo familiar, y que es reconocido
como tal por los miembros que la conforman”. Los resultados obtenidos indican que el 779 de los entrevistados
manifesto ser jefes de hogares.

Jefe de Hogar F % uS| mNO
Sl 229 77.1%
NO 68 22.9%
77%
Total 297 100.0% Jefe de hogar

Del 239 de los entrevistados que indicaron no ser jefes de hogares, el 70.69 manifiesta ser esposo(a) o companero
del vida del jefe del hogar.
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Esposo (s) | 49 70.6%

Companero(a) de vida

Hijo(a) 6 8.8%

Yerno | Nuera 1 1.5%

Abuelo(a) 3 4,49

Suegro(a) 1 1.5%

Mama | Papa 4 5.9%

NS/NR 4 5.99%

Total 68 | 100.0% Parentesco con el jefe del hogar

ESCOLARIDAD

De acuerdo a los resultados, el 779 de los entrevistados no han superado los niveles de primaria en la educacion

formal, mientras que el 159 ha superado los niveles de primaria, pero no ha concluido el bachillerato, es decir, que
el 929 de los entrevistados no ha concluido el nivel de bachillerato. El 6.49% manifiesta haberse graduado de la

secundaria o haber iniciado estudios superiores técnicos o universitarios.

En cuanto a los jefes de hogar, no se presenta una variacion significativa en relacion a los resultados obtenidos

con los entrevistados, el 90% de los jefes de hogar no han logrado concluir los estudios secundarios y un

porcentaje significativo (76.1%) posee niveles primarios incompletos.

Universidad Completa
Técnico Completo | Universidad Incompleto
Secundaria Completa | Técnico Incompleto
Primaria completa | Secundaria Incompleta
Sin estudios | Primaria incompleta

NSINR

i)efe de Hogar mEntrevistado
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OCUPACIONES

El 599 de los entrevistados y el 419 de los jefes de hogar pertenecen a la poblacion econdmicamente inactiva, en
su mayoria amas de casa. La clasificacion de las actividades que predominan entre la poblacién econdmicamente
activa, es decir, aquellos que realizan alguna actividad economica u ofrecen su fuerza de trabajo al mercado
laboral se relacionan a actividades clasificadas como obreros semi calificados principalmente desarrollando
labores agricolas y obreros no calificados, entre ellos empleadas domésticas o personal de oficios varios.

0.7%0.79%  1.0%2.0%

176 16 | 20 | 3 |
Poblacion | Obrero no [Obrero semi| Obrero Semi NS/NR
inactiva | calificado | calificado | Calificado | profesional

mEntrevistado mjefe de Hogar
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5.1.5RESULTADOS DE LA MEDICION

EVALUACION GENERAL RESULTADO ESTRATEGICO 1

EVALUACION GENERAL PROMEDIO IC PUNTA]JE
Elementos Tangibles 439 -0.61 87.807%
Confiabilidad 413 087 | 8250% b
Capacidad de Respuesta 4.32 -0.68 86.307%

Seguridad 4.32 _-068 .30%
Empatia @- -0.54 89.10%

PROMEDIO GENERAL 4.32 -0.68 86.407%

PROMEDIO GENERAL DE
ACUERDO A LA PONDERACION . -0.71 85.829%
DE CADA DIMENSION

Evaluacion General Resultado Estratégico 1
5
45 = o 3 ———
3': 439 Pyt 432 432 46
3
25
2
15
1
Elementos  Confiabilidad Capacidadde  Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta
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Los resultados obtenidos en la medicion de los niveles de satisfaccion de los proyectos ejecutados en el Resultado
Estratégico 1 indican que no hay una diferencia significativa de los promedios entre las dimensiones evaluadas. La
dimension que ha sido mejor evaluada es la Empatia, es decir, el grado de atencion personalizada, con un nivel de
satisfaccion del 89.10%, mientras que la dimension con el menor promedio es la Confiabilidad, es decir la
habilidad que tiene la Institucion para proporcionar los servicios de forma adecuada y constante. El rango de
diferencia entre ambas dimensiones es (nicamente del 0,33 por lo que la dimension de confiabilidad no debe
considerarse una debilidad.

Al realizar el calculo de los promedios generales de acuerdo a las ponderaciones asignadas a cada una de las
dimensiones, se evidencia que hay una leve disminucién del puntaje y aumento de la brecha entre el indicador de
calidad y el puntaje ideal, esto se debe a que la dimension que mejor se ha evaluado en este caso es la Empatia, la
cual tiene el menor porcentaje ponderativo (59%), mientras que a la dimension Confiabilidad se ha asignado un
309 de ponderacion, siendo esta la que mas bajo promedio obtuvo durante la medicion.

RANKING DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS

El nivel de importancia de cada una de las dimensiones evaluadas de acuerdo al valor que cada una implica para
los participantes yjo beneficiarios del Resultado Estratégico 1 se presenta a continuacion:

1. Confiabilidad

2. Seguridad

3. Elementos Tangibles

4. Empatia

5. Capacidad de Respuesta
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EVALUACION ELEMENTOS TANGIBLES

Los Elementos Tangibles, representan las caracteristicas fisicas y apariencias del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al contactar el servicio.
Para el Resultado Estratégico 1, los elementos tangibles considerados para la evaluacion son:

Utilizacion de Equipo Apropiado.
Maquinaria y Herramientas en buen estado.
Materiales de calidad.

Infraestructura fuerte y durable.

sWNR

Los: resultados obtenidos se presentan a continuacion:

ELEMENTOS TANGIBLES Promedio IC Puntaje
El personal que trabajo en el proyecto utilizaba ropa y
fg;alpaa(ﬁlceugtga'deetcsrotecc|on apropiados (casco, guantes, 441 059 8.2,
Los constructores utilizaron maquinaria y herramientas en
buen estado 453 -0.47 90.5%
Los materiales utilizados en el proyecto eran de la calidad
esperada 433 -0.67 86.69%
La infraestructura construida es fuerte y durable 430 070 86.0%
PROMEDIO GENERAL 4.39 -0.61 87.89%

En términos generales, la dimension de Elementos Tangibles obtiene una calificacion satisfactoria por parte de los
beneficiarios del Resultado Estratégico 1.

El aspecto que mejor evalia la poblacion entrevistada se relaciona con la utilizacion de maquinaria y
herramientas en buen estado durante la ejecucion del proyecto, mientras que la infraestructura construida es el
aspecto que obtiene la calificacion mas baja.

A continuacion se presentan las calificaciones obtenidas en cada uno de los aspectos, versus el puntaje ideal:
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EQUIPO DE MAQUINARIA'Y CALIDAD DE LOS INFRAESTRUCTURA
PROTECCION HERRAMIENTAS MATERIALES FINAL

EPuntaje obtenido mldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Elementos Tangibles
5
i j
4 439
35
3
25
2
15
1
Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Elementos Tangibles
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Indicador de calidad -0,61
Calificacion promedio Elementos Tangibles 8,8

En cuanto a las razones de calificacion promedio de la dimension de Elementos Tangibles, los entrevistados
consideran que si se utilizaron los equipos adecuados, que se ha realizado un trabajo de calidad y los materiales
utilizados corresponden a la calidad esperada. Un 2939 de los beneficiarios considera que existen aspectos a
mejorar en cuanto a la dimension evaluada, principalmente relacionados a los materiales con los que se han
realizado las obras y los equipos de proteccion utilizados (casco, guantes, ropa adecuada, etc,).

Razones de calificacion Elementos Tangibles

Buen trabajo | Trabajo de calidad 48.89%
Los materiales eran de calidad 43.49%
La maquinaria se encontraba en buen estado 14.19
Los materiales no eran de calidad 13.1%
No se utilizo el equipo completo | adecuado 8.19%
Mal trabajo | no es de calidad 4.0%
Las instalaciones de saneamiento no funcionan correctamente | 3.09%
La maquinaria no se encontraba en buen estado 1.0%
* Base 297 entrevistas
Se utilizaron equipos adecuados | buenos | 61.6%

Buen trabajo | Trabajo de calidad — 48.8%

Los materiales eran de calidad 43.4%

La maquinaria se encontraba en buen estado
Los materiales no eran de calidad

No se utilizé el equipo completo | adecuado
Mal trabajo | no es de calidad

Las instalaciones de saneamiento no funcionan correctamente

La maquinaria no se encontraba en buen estado
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EVALUACION CONFIABILIDAD

La Confiabilidad, implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido de forma
adecuada y constante.

Para el Resultado Estratégico 1, los aspectos de confiabilidad considerados para la evaluacion son:

1. Duracion de la Construccion del Proyecto.

2. Cumplimiento de las instalaciones construidas.

3. Funcionamiento de las Instalaciones.

4. Solucion de los problemas yjo necesidades a través del proyecto.

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

CONFIABILIDAD Promedio IC Puntaje
La construccion del proyecto durd el tiempo que fue 371 -1.29 74.1%
pactado
Las instalaciones construidas corresponden a lo prometido 4.32 -0.68 86.4%
Las instalaciones construidas funcionan correctamente 4,08 -0.92 81.6%

(reciben servicio de agua | servicio de energia eléctrica)

El proyecto ha solucionado el problema o cubierto la 4.40 -0.60 88.0%
necesidad que se tenia en la comunidad
PROMEDIO GENERAL 4.13 -0.87 82.59%

En términos generales, la confiabilidad de los servicios brindados por el FISDL en el Resultado Estratégico 1 es
evaluada de forma satisfactoria, los entrevistados valoran principalmente que los proyectos ejecutados han
solucionado total o parcialmente la necesidad que se tenia en la comunidad. A pesar de ello es la dimension que
menor calificacion ha obtenido en relacion al resto de dimensiones evaluadas.

Respecto a los aspectos relacionados con las instalaciones construidas, los beneficiarios consideran que lo
instalado corresponde a lo prometido, sin embargo, hay una brecha importante de -0.92 relacionada al aspecto de
funcionamiento de las instalaciones, ya que como se pudo evidenciar en algunos proyectos, las instalaciones si
fueron realizadas y se han realizado las respectivas conexiones domiciliares; sin embargo, los sistemas aln no se
encuentran brindando los servicios (servicio de agua | servicio de energia eléctrica).
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Por otro lado, el tiempo de ejecucion de los proyectos es el aspecto que obtiene una menor calificacion, con una
brecha superior al -1 punto por debajo del indicador de calidad ideal, pues los entrevistados consideran que la
ejecucion del proyecto y las diferentes actividades tuvieron incumplimientos en los plazos de ejecucion
establecidos.

Tiempos de ejecucion Instalaciones Funcionamiento de las Solucion del problema o
construidas instalaciones necesidad

EPuntaje obtenido @ldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Confiabilidad

4.5

413

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Confiabilidad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CONFIABILIDAD

Indicador de calidad -0,87
(alificacion promedio Confiabilidad 8,6

En cuanto a las razones de calificacion promedio de la dimension de Confiabilidad los entrevistados destacan que
las intervenciones han dado solucion a la necesidad que tenia la comunidad y las instalaciones se encuentran
funcionando adecuadamente.

Un 31% de los entrevistados manifestd que la ejecucion del proyecto presento retrasos y no se cumplieron los
tiempos establecidos. El 13.59 de los beneficiarios considera que el servicio que reciben actualmente no es el
adecuado, pues aunque tienen la instalacion no cuentan con el servicio o no reciben un servicio constante, el 3.7%
de los beneficiarios percibe que el proyecto atn no ha finalizado pues al momento de la visita no cuentan con los
servicios, principalmente el servicio de agua potable.

e o donacopnanecesidad | 458k | | ;S
de la comunidad s
Los instalaclones funconan | 455% | | 5

correctamente

Hubo retrasos en la ejecucion | | 31.0% B 31.0%

construccion [ no se realizo en

eltiempo pactado [

Cumplen lo que prometen 27.6%

El proyecto se realiz6 en el 19.99% D 199

tiempo establecido B 135
La instalacion no funciona 13.59%

adecuadamente B s
El servicio no es constante 6.1%

No cumplieron lo prometido | 4.0% B o
no corresponden a lo ofrecido ,

El proyecto no ha finalizado 3.7% . 7

El servicio es constante 2.7% B 27

No se incluyo a toda la 0.3% | 03%
comunidad en el proyecto

El agua recibida no es de 0.3% | 03%

calidad | contaminada
Razones de calificacion Dimension Confiabilidad

* Base 297
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EVALUACION CAPACIDAD DE RESPUESTA

La Capacidad de Respuesta, representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido.

Para el Resultado Estratégico 1, los aspectos de Capacidad de Respuesta considerados para la evaluacion son los
siguientes:

1. Buen aprovechamiento del tiempo por parte del personal.
2. Disponibilidad del personal para resolver dudas.

3. Disponibilidad del FISDL yjo Alcaldia para dar informacion.
4. Aclaracion de consultas con rapidez.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

CAPACIDAD DE RESPUESTA Promedio IC Puntaje

El personal que construyo el proyecto aprovechaba bien el
tiempo durante las jornadas de trabajo 4,53 -0.47 90.5%

El personal encargado del proyecto tenia disponibilidad de
resolver las dudas de las personas de la comunidad 4.27 -0.73 85.49%

El FISDL yjo Alcaldia tenian disponibilidad para dar
informacion sobre el avance del proyecto 4,26 -0.74 85.2%

El FISDL yjo Alcaldia aclaraban las consultas de la
comunidad con rapidez 421 -0.79 84.29

PROMEDIO GENERAL 4.32 -0.68 86.3%

En cuanto a la Capacidad de Respuesta, los resultados de la evaluacion se ubican en un nivel satisfactorio, en
donde se obtiene mayor puntaje en el aspecto relacionado al aprovechamiento del tiempo por parte del personal
de la empresa constructora.

El aspecto que obtiene la calificacion mas baja es el relacionado a la disponibilidad y rapidez por parte de las
instituciones vinculadas a la ejecucion para brindar informacion o aclarar dudas relacionadas a la ejecucion, la
poblacion no percibe que se esta brindando la informacion pertinente de los proyectos.
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Administracion del Disponibilidad para Disponibilidad de Acalracion rapida de
tiempo resolver dudas informacion de avance consultas

®Puntaje obtenido mldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Capacidad de Respuesta

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Capacidad de Respuesta
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador de calidad -0,68

Calificacion promedio Capacidad de Respuesta 8,6

etapa de ejecucion.

Razones u

Brindaron informacion
del proyecto | aclaraban
dudas | consultas

76.1%

Casi la mitad de los entrevistados asegura que las instituciones vinculadas a la ejecucion del proyecto supieron
responder las dudas o consultas que la poblacion beneficiada manifestaba, Gnicamente un 1359 de los
entrevistados consideran que no se proporciond informacion del proyecto ni de los avances realizados durante la

La poblacion consultada ha valorado significativamente la eficiencia del personal que participd en la ejecucion del
proyecto y se percibe una buena administracion del tiempo en sus jornadas laborales.

El personal ejecutor fue
eficiente | aprovechaba el
tiempo

57.99%

No brindaron informacion
del proyecto | avances

Hubo supervision por
parte del FISDL

El personal ejecutor no
siempre aprovechaba el
tiempo

Se realizd un buen trabajo
| necesario | Qtil

El personal de la empresa
era amable

El personal de la empresa
constructora no tuvo
acercamiento a la
comunidad

No se realizd un buen
trabajo | no es de calidad

Hubo retrasos en la
construccion | ejecucion

Razones de calificacion Dimension Capacidad de Respuesta

* Base 297entrevistas
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EVALUACION SEGURIDAD

La Seguridad, son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto al servicio que estan
brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la
seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus actividades yjo en las transacciones
que realiza mediante el servicio.

En esta dimension se evaldan los siguientes aspectos:

1. Experiencia de la empresa constructora.

2. Habilidades del personal de la empresa constructora.
3. Experiencia de los ingenieros de la obra.

4. Trabajo realizado por parte de la empresa constructora.

Se obtienen los siguientes resultados de la evaluacion de la Seguridad:

SEGURIDAD Promedio IC Puntaje
La empresa constructora demostro tener experiencia en la
construccion del proyecto 4,35 -0.65 87.09%
El personal de la empresa constructora tenia las
habilidades necesarias para hacer el trabajo 4.37 -063 87.49%
Los ingenieros de la obra son expertos para el tipo de
proyecto construido 4.30 -0.70 86.0%
Considera que la empresa constructora hizo un buen ,
trabajo en la ejecucion del proyecto 425 075 849%
PROMEDIO GENERAL 4.32 -0.68 86.3%

Los aspectos evaluados en la dimension de Seguridad poseen similar evaluacion, no hay una diferencia
significativa entre un aspecto y otro.

En términos generales, la evaluacion es satisfactoria y los beneficiarios consideran que la empresa constructora y
el personal técnico contratado si tenia la experiencia suficiente para la ejecucion.
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Experiencia de la  Habilidad del personal  Experiencia de los Buen trabajo de
empresa constructora ingenieros ejecucion

EPuntaje obtenido mldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Seguridad

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Seguridad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION SEGURIDAD

Indicador de calidad -0,68
Calificacion promedio Seguridad 8,8

Para el 629 de los entrevistados, el trabajo realizado por parte de la empresa constructora fue un trabajo de
calidad, en donde quedd demostrada la experiencia y capacidad tanto de la empresa como del personal.

Sin embargo, un 2329 percibieron falta de experiencia por parte de la empresa y su personal, existen fallas en el
diseno de las instalaciones y éstas no se encuentran funcionando adecuadamente, como se ha mencionado,
existen proyectos en los que se han realizado las respectivas conexiones domiciliares, pero a la fecha del
levantamiento, los servicios an no estan siendo proporcionados (agua potable | energia eléctrica).

Razones de calificacion

Se realizd un buen trabajo | Trabajo de calidad

El personal de la empresa mostrd experiencia 48.8%
Las instalaciones no funcionan correctamente 9.4%
El personal es capacitado 7.7%
No se realizd un buen diseno | adecuado 7.7%
El personal ejecutor no tenia experiencia 6.1%
Hubo supervision de la ejecucion 5.7%
El personal ejecutor se esforzd en el trabajo 2.0%
Hubo retrasos en la ejecucion | se tardaron mas del tiempo 1.3%
establecido

No se utilizo material adecuado | de calidad 1.0%
La alcaldia apoy6 el proyecto 0.3%
No hubo supervision adecuada 0.3%

* Respuesta mdiltiple, Base 297
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Se realiz6 un buen trabajo | Trabajo de calidad

El personal de la empresa mostrd experiencia

Las instalaciones no funcionan correctamente

El personal es capacitado

No se realizé un buen disefio | adecuado

El personal ejecutor no tenia experiencia

Hubo supervision de la ejecucion

El personal ejecutor se esforzo en el trabajo

Hubo retrasos en la ejecucion | se tardaron mas del
tiempo establecido

No se utilizd material adecuado | de calidad

La alcaldia apoy6 el proyecto

No hubo supervision adecuada

| 104

03%

03%

EVALUACION EMPATIA

La Empatia es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Para el Resultado

Estratégico 1, los aspectos de la dimension de Empatia considerados para la evaluacion son:

sWNR

Personal de la empresa constructora amable y respetuosa con la comunidad.
Cuidado de la empresa constructora con la comunidad.

Comportamiento de los empleados.

El FISDL y/o la Alcaldia se preocupan por los intereses de la comunidad
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EMPATIA Promedio IC Puntaje

El personal de la empresa constructora era amable vy 4,56 -0.44 91.2%
respetuoso con la comunidad
Lla empresa constructora fue cuidadosa de que la 4.49 -0.51 89.8%
comunidad se sintiera bien durante la construccion
El comportamiento entre los empleados de la construccion 4.49 -0.51 89.8%
fue siempre correcto
EL FISDL yJo la Alcaldia se preocupan por los intereses de la 4,28 -0.72 85.5%
comunidad

PROMEDIO GENERAL 4.46 -0.54 89.19

La Empatia es la dimension que mejor han evaluado los beneficiarios de los proyectos del Resultado Estratégico

1,y en la cual se obtiene un 89.19 de satisfaccion.

El aspecto que mejor evaldan los beneficiarios es la amabilidad y respeto mostrado con la comunidad por parte

del personal de la empresa constructora.

En esta dimension el aspecto que obtiene el puntaje mas bajo es la preocupacion mostrada por las instituciones
vinculadas (FISDL — Alcaldia) respecto a los intereses de la comunidad, es importante mencionar que esta
calificacion se debe principalmente a la percepcion relacionada a las alcaldias, como se vera mas adelante en las

razones de calificacion.

por parte del personal  constructora con la
comunidad

empleados

EPuntaje obtenido mldeal

Amabilidad y respeto  Cuidado de la empresa Comportamiento de los Preocupacion del FISDL

| Alcaldia por los
interese de la
comunidad

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal
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Brecha Empatia

5
4.5

446

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Empatia

CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION EMPATIA

Indicador de calidad -0,54
(alificacion promedio Empatia 8,8

El 5499 de los entrevistados manifiesta que el personal de la empresa constructora mostrd siempre un
comportamiento adecuado ante la comunidad, fueron amables y respetuosos durante el tiempo de ejecucion de
los proyectos.

Ademas cerca del 41.1% de los beneficiarios si ha percibido interés por parte del FISDL para resolver los problemas
y necesidades de las comunidades y no se han emitido opiniones negativas relacionadas a la Institucion, no asi
con respecto a las municipalidades, en donde el 10.8% de los entrevistados considera que los gobiernos locales no
han mostrado una preocupacion real por solucionar los problemas de las comunidades.
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Razones de calificacion ‘

No hubo problemas con el
personal | no hubo mal
comportamiento

54.99%

Teléfonos: +503 2564-6507 Correo Electrénico
aenorcentroamerica @aenor.com

Web: www.aenor.es

EL FISDL se preocupa por la
comunidad

41.19%

Amabilidad del personal
ejecutor [ empresa
constructora

26.99%

El personal de la empresa
constructora fue respetuoso

16.5%

El personal del FISDL
siempre esta pendiente de
la comunidad

11.8%

La alcaldia no se preocupa
por la comunidad

10.8%

Hubo mal comportamiento
del personal de la empresa
constructora

5 4

Ha solucionado una
necesidad de la comunidad

4.7%

La alcaldia apoyo el
proyecto

4.09%

No hubo acercamiento del
personal de la empresa
constructora

No hubo supervision por
parte del FISDL

No se incluyo a toda la
comunidad en el proyecto |
excluyeron viviendas

Cumplieron con lo ofrecido
| corresponde a lo
prometido

Existian otras necesidades
que requerian mayor
atencion

La empresa constructora no
repard los danos que
hicieron con la obra

No se realizd un buen
trabajo | no es de calidad

.
I

* Base 297 entrevistas
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Direccion:

FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA DEL SERVICIO PROPORCIONADO POR FISDL

Teléfonos: +503 2564-6507

Web: www.aenor.es

Correo Electrénico

aenorcentroamerica @aenor.com

En general, la informacion brindada por los beneficiarios entrevistados indica que la instalacion domiciliar de

Electricidad yjo Agua y Saneamiento recibida por parte del FISDL es su mayor fortaleza en cuanto al servicio

recibido por la Institucion; segin la informacion obtenida por los entrevistados, éstas instalaciones son

consideradas una necesidad basica de los hogares que han permitido mejorar la calidad de vida de las familias

beneficiadas.

El 26.39% de los entrevistados afirman que el FISDL ha brindando beneficios a las comunidades intervenidas las

cuales son consideradas como sectores vulnerables, cumpliéndose asi la mision del FISDL enfocada a reducir la

pobreza en el pais.

Mas gusta del servicio %
El servicio recibido ( Electricidad | 62.6% _ 62.6%
Agua potable | Saneamiento)
Beneficio a las comunidades | 26.3% — 26.3%
ayuda a quienes lo necesitan
El servicio es constante 16.2% _ 16.2%
Ahorro en gasto de combustible 2.4% I 2.40%
para alumbrarse
Nada 1.7% ' 1.79%
Buen trabajo | de calidad 1.7% § 174
Puede hacer uso de 1.7% | 174
electrodomésticos
0.7%
Otros 0.7% .
I Fortalezas del servicio de FISDL
* Base 297 entrevistas
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El 69.79 de los beneficiarios entrevistados afirma que no hay ningin inconveniente con los beneficios recibidos
por parte del FISDL, un 42.49% de los entrevistados considera que hay factores que el FISDL puede mejorar. El
aspecto mas sefnalado por los entrevistados como una oportunidad de mejora, es el relacionado a la calidad del
servicio de energia eléctrica yjo Agua potable. Otros factores sefalados como oportunidades de mejora se
relacionan a las instalaciones de saneamiento y su funcionamiento y la exclusion de hogares que no fueron

‘ Menos le gusta del servicio %
Nada | Todo esta bien 69.7% 6970
El servicio es deficiente | no es — 6>
constante 14,19 %
Las trampas de grasa no funcionan i 1
adecuadamente 4.79% M 7
No se incluyo a toda la comunidad
en el proyecto | se excluyeron i 37%
familias 3.79%
Diseno del Proyecto | Mal disefo | no i 379
era adecuado 379 '
Otros 3.7% i 3.79%
No tiene el servicio | no ha finalizado
el proyecto 2.7 W 27
Ha aumentado el precio del servicio |
tiene otro gasto 2.49% i 2
No se cumplio con lo ofrecido | no
cumplen lo prometido 2.0% i 20%
No brindan informacion del proyecto
| avances 1.7% I 7
El agua recibida no es de calidad |
confaminada | sucia 1.0% | 1ok
Retrasos en la ejecucion del proyecto | 104
1.09% '
No hay proyecto de entrega de bono I 074
en la comunidad 0.7% o
Falta de supervision por parte del | 03%
FISDL 0.3% '
Los tramites para adquirir el servicio | 03%
fueron engorrosos 0.3% '
No hubo instalacion de alumbrado 0.3% | 03%
pablico
Oportunidades de mejora del servicio de FISDL
* Base 297 entrevistas
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VALORACION DE LOS RESULTADOS DE LOS PROYECTOS

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de la valoracion del Resultado Estratégico 1. Se ha
incrementado la cantidad de hogares en donde habitan personas en situacion de pobreza que cuenta con mejores
servicios basicos y condiciones de infraestructura.

EL PROYECTO SE REALIZO POR UNA NECESIDAD REAL

El 989 de los entrevistados coinciden que el proyecto, fue seleccionado y ejecutado por una necesidad real de la
comunidad y que por tanto da solucién a uno de los principales problemas de los beneficiarios.

El proyecto era una F %
necesidad real
98%
Sl 291 989%
NO 3 1%
NS/NR 3 19 1% 1%
SI NO NSINR
Total 297 1007 El proyecto se realizo por una necesidad real

RAZONES DE PORQUE ERA UNA NECESIDAD

Los beneficiarios consideran que los proyectos de electrificacion y de Agua Potable y Saneamiento eran necesarios
en la comunidad ya que no se contaban con estos servicios en sus viviendas.

El 13.89% de los entrevistados considera que los servicios brindados a través de los proyectos son una necesidad
basica para los hogares y que ha permitido la mejora de sus condiciones de vida.
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Porque era una necesidad

Se ha solucionado una necesidad

de la comunidad

Teléfonos: +503 2564-6507

Web: www.aenor.es

Correo Electrénico

aenorcentroamerica@aenor.com

Servicio domiciliar | cuenta con el 26.6%
servicio en su casa | no tenia el

servicio

El servicio proporcionado es basico | 13.8%
| necesario

Ya no realiza acarreo de agua 12.1%
Ha mejorado el servicio 11.8%
(Electricidad | Agua potable |

Saneamiento)

Mejora de la salud | Reduccion de 3.7%
enfermedades

Reduccion de gasto de combustible | 3.09
para alumbrarse

Puede hacer uso de 1.79%
electrodomésticos

Tiene servicio de saneamiento 0.7%

adecuado (letrinas)

26.6%

12.1%

13.8%

11.8%

i 3.79%
i 3.0%
i 1.7%

| 0.7%

Porque era una necesidad

32.7%

* Respuesta miltiple, Base 291

El 19 de los participantes que afirman que el proyecto no era una necesidad real de las comunidades coinciden

en que existian otras necesidades y problemas que requerian de mayor atencion.
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BENEFICIOS DEL RESULTADO ESTRATEGICO 1

Entre los beneficios de los servicios del Resultado Estratégico 1 destacan: poseer el servicio de agua potable en sus
viviendas, la mejora en las condiciones de salud o reduccion de enfermedades respiratorias y gastrointestinales y
la mejora en el uso del tiempo.

Un 7.19% de la muestra entrevistada considera que no han recibido ningln beneficio a partir de la implementacion
de los proyectos del Resultado Estratégico 1, esto se debe principalmente a que a la fecha de la medicion, los
servicios de Agua Potable yjo Saneamiento no han sido recibidos, Gnicamente se han realizado las respectivas
conexiones domiciliares.

Beneficios %o

Servicio de agua en la 3130 | | 313+
vivienda
Salud | Reduccion de 26.6% ] 26.6%
enfermedades
Mejor uso del tiempo | 22.2% D 22.2%
Ahorro de tiempo .
Ahorro de gastos 16.89% B— 168

: iCio recibi D 121%
Mejora del servicio recibido 12.1%
| s mas constante 9.7%
Seguridad 7.7% S
Ninguno 7.1% — 71
Mejor iluminacion 6.4% B 64%
Mejor higiene en el hogar 6.1% R 6.1%
Uso de electrodomésticos 6.1% B 61%
Saneamiento adecuado | 5.4% B 54%
Sanitarios adecuados

. . 5.4%
Mejora de ingresos 5.49% h— >
Elagua es potable | limpia 4.7% 7
Servicio de electricidad en 4.49% B 44%
la vivienda
Entretenimiento | Diversion 2.7% b 27%
para los ninos
Menor esfuerzo fisico 1.7% M 7

M 139
Mas tiempo para trabajar 1.3%
Beneficios del Resultado Estratégico 1 * Base 297
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FORMA EN QUE RECIBE LOS BENEFICIOS

Principalmente, los entrevistados consideran que reciben los beneficios del servicio de agua domiciliar, al contar
con agua potable y libre de contaminacion, asi como contando con mas tiempo para realizar otras actividades.

Formas en que recibe los beneficios %
Posee el servicio de agua en la 394% | R 39.4%

vivienda

Elagua es potable | para consumo | | 14.8% | MMM 148%
limpia
Utiliza mas tiempo para otras 14.19% _ 14.19%

actividades D 131+

Ahorro en combustible para 13.19
alumbrarse B 125%
Mejor iluminacion 12.59%
11.4%

Hace uso de electrodomésticos 11.4% b I
Reduccion de enfermedades 91% | N o1
gastrointestinales
Reduccion de enfermedades 8as | N 8%
respiratorias ,
Posee servicio de saneamiento 8.1% R
adecuado

7.7%
El servicio es constante 7.7% -
Ha mejorado el servicio de agua 74% | M 74

Adn no ha recibido el servicio | esta 7.4% 9.4o%
esperando el servicio | s6lo L

instalacion B 67

Menor esfuerzo en acarreo de agua | 6.7%

lavar fuera de casa B 64
Mejor higiene en el hogar 6.4%

Ahorro en la compra de agua 4.49 . e
Realiza actividades por la noche 4.0% B 0%
Posee el servicio de electricidaden la | 3.0% | WMl 30%
vivienda

Produccion en el patio de la vivienda | 2.0% | M 2%
Ha puesto negocio en el hogar 17% | W 17%
Mayor tiempo para realizar tareas | 1.7% l 1.7%
estudiar | por la noche

Otros 3.0% Bl 0%

Forma en que recibe los beneficios del Resultado
Estratégico 1
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ASPECTOS DE BENEFICIO EN EL HOGAR A PARTIR DE LOS PROYECTOS DE AGUA POTABLE Y
SANEAMIENTO

Entre los beneficios que mas destacan los entrevistados, se encuentran: Mejor uso del tiempo para realizar otro
tipo de actividades de caracter productivo, cobertura del servicio de agua potable durante todo el ano y mejoras
en las condiciones de salud de las familias.

Los aspectos en donde se considera que hay menos impacto con el proyecto son: Reduccion de gasto por compra
de productos para tratar el agua ya que en la mayoria de las viviendas donde el agua de consumo es tratada, se
realiza con los productos que proporcionan gratuitamente los promotores de salud, otro aspecto es el ahorro de

energia eléctrica por uso de bombas eléctricas, pues no se cuenta con sistemas de bombeo para los pozos de los

hogares.

INDICADORES MUCHO ALGO POCO NADA NS/NR TOTAL
Mejora de ingresos 24.7% 28.2% 31.0% 15.5% 0.6% 1007
Mejor salud | Reduccion de enfermedades 76.49% 19.0% 2.9% 1.79% 0.0% 1007
Mejor uso del tiempo 86.2% 8.6% 2.9% 2.3% 0.0% 1009
Ahorro de gasto por compra de medicinas 48.3% 28.2% 17.2% 5.7% 0.6% 100%

Ahorro de gasto de electricidad (por bombas

electricas de pozo) 13.8% 4.6% 10.9% 45.4% 25.3% 1007

Reduccion de gasto por compra de agua

(barriles, etc) 30.5% 7.5% 8.0% 39.7% 14.49% 1009,

Reduccion de gasto por compra de productos

para tratar el agua (cloro, puriagua, etc) 213% 86% 14.9% 46.0% 92% 100%
cobertura de agua potable en invierno y verano 78.2% 9.8% 9.2% 2.3% 0.6% 1007
Mayor cobertura de saneamiento basico (letrina, , , , , ,

trampas de grasa, etc 66.1% 9.2% 8.0% 14.40 239% 100%
Incentivar la produccion agricola y pecuaria en , . , ; ;

el patio (huertos caseros, arboles frutales) 397% 161% | 167% 27.0% 0.0% 100%
Menor contaminacion del medio-ambiente 71.4% 14.99% 5.7% 6.9% 1.19 100%
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Menor contaminacion del medio-ambiente

Incentivar la produccion agricola y pecuaria en el
patio (huertos caseros, arboles frutales)

Mayor cobertura de saneamiento basico (letrina,
trampas de grasa, etc,)

cobertura de agua potable en invierno y verano

Reduccion de gasto por compra de productos
para tratar el agua (cloro, puriagua, etc,

Reduccion de gasto por compra de agua (barriles,
etc,)

Ahorro de gasto de electricidad (por bombas
eléctricas de pozo)

Ahorro de gasto por compra de medicinas

Mejor uso del tiempo

Mejor salud | Reduccion de enfermedades

Mejora de ingresos

@ NS/NR  mNADA

1 71.4010

39.7%

i 66.1%

i 78.29%

i 86.29%

76.4%

31.0%
28.2%
-
0.0% 10.0%20.0%30.0940.0%50.09%60.0%70.0%80.0°690.09400.0%
«POCO ®mALGO &MUCHO

Aspectos de beneficio en el hogar a partir de los proyectos de Agua Potable y Saneamiento

52 Pagina


mailto:aenorcentroamerica@aenor.com
http://www.aenor.es/

AENOR CENTROAMERICA

Direccion: Urbanizacién Madreselva |1 Teléfonos: +503 2564-6507 Correo Electrénico
Calle Conchagua Pte. #7 aenorcentroamerica@aenor.com
Antiguo Cuscatlan, El Salvador. Web: www.aenor.es

ASPECTOS DE BENEFICIO EN EL HOGAR A PARTIR DE LOS PROYECTOS DE ELECTRIFICACION

Los indicadores en los que mayor beneficio percibe los entrevistados a partir de los proyectos de electrificacion se
encuentran: El uso de electrodomésticos como televisores, refrigeradoras, etc. que antes no podian utilizar sin el
servicio de energia eléctrica, ademas consideran que la iluminacion y contar con el servicio de electricidad en sus
viviendas les crea un sentimiento de seguridad.

El aspecto en el que menor beneficio percibe es el relacionado a la mejora de ingresos o motivacion para poner
un negocio en sus viviendas.

INDICADORES TOTAL
Mejora de ingresos | incentivar a poner , . . . ,

un negoclo 4239 264% | 154% | 146% 33% 100%
Ahorro el uso de combustibles para , , , , ,

lumbrarse 69.99% 5.7 4.1% 17.1% 33% 100%
Incremento en el tiempo para trabajar , , , , ,

por la noche la disponibilidad de luz 76.4% 6.5% 1% 98% 33% 100%
Incremento en el tiempo para el

estudio de los/as ninosfas (estudian por| 77.2% 6.5% 2.4% 9.8% 4.19% 100
las noches)

Incremento en el nimero de horas para , , , , ,

el compartir con la familia 81.39% 6.5% 0.0% 9.8% 2.40% 100%
Uso de electrodomésticos (Televisor, , , , , ,
refrigerador, etc 85.49% 2.40% 0.8% 8.1% 3.3% 100%
Disminucion de enfermedades , , , ; ,
respiratorias | menos humo 715% o8% 33% 130% 24% 100%
Seguridad | Se siente mas seguro al , , , , ,

tener luz por la noche 82.19% 5.7% 1.6% 7.3% 3.3% 100%
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3.3%
Seguridad | Se siente mas seguro al tener uz por la 169
noche i

5.7%
82.19%
Disminucion de enfermedades respiratorias | menos
humo
71.5%

Uso de electrodomésticos (Televisor, refrigerador, 089
etc, o

J 2.4%

85.4%

Incremento en el ndmero de horas para el compartir

con la familia 00%
81.3%
Incremento en el tiempo para el estudio de losjas
ninosjas (estudian por las noches)
77.2%
Incremento en el tiempo para trabajar por la noche
la disponibilidad de luz
76.49%

Ahorro el uso de combustibles para alumbrarse

69.9%

Mejora de ingresos | incentivar a poner un negocio

el 42 3%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0%
uNSINR NADA wPOCO wALGO wMUCHO

Aspectos de beneficio en el hogar a partir de los proyectos de Electrificacion
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CAMBIOS EN LAS CONDICIONES DE VIDA

Casi el 80% de los entrevistados considera que sus condiciones de vida han mejorado a partir de los proyectos
desarrollados en el Resultado Estratégico 1 Se ha incrementado la cantidad de hogares en donde habitan
personas en situacion de pobreza que cuenta con mejores servicios basicos y condiciones de infraestructura.

Cambios
79.8%
ME]ORADO 237 75.89%
IGUAL 59 19.99%
19.99
EMPEORADO 1 0.3%
0.3%

Total 297 100.0% MEJORADO IGUAL EMPEORADO

Cambios en las condiciones de vida

RAZONES DE MEJORA EN SUS CONDICIONES DE VIDA

El contar con servicio de agua potable en su domicilio y el hecho de no tener que acarrear agua para el
abastecimiento del hogar son las principales razones por las que los beneficiarios perciben mejoras en sus
condiciones de vida a partir del resultado 1.2 Se ha incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio
de agua potable y saneamiento.

En cuanto al resultado 1.1 Se ha incrementado la cantidad de hogares que utilizan el servicio eléctrico, los

beneficiarios manifiestan que el uso de electrodomésticos y una mejora en la iluminacion de las viviendas son las
principales razones por las que consideran que sus condiciones de vida son actualmente mejores.
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Razones de mejora en sus

condiciones de vida 27.07
Posee el servicio de agua 27.0% _ 0%

en la vivienda 26.69
Ya no acarrea agua 26.69% ﬁ &%
Hace uso de 1399 | [ 139
electrodomésticos
Ahorro de tiempo 13.5% ﬁ 13.5%
Reduccion de 12.29% ﬁ 122%
enfermedades | mejor '
o I 05
Mejor iluminacion 10.59% '
I 5
El agua es potable | 10.5%
Impl I
EL servicio es constante 9.7%
o
Posee el servicio de 8.9%
electricidad en la vivienda ﬁ 6.3%
Ahorro en gasto de 6.3%
combustible para B 639
alumbrarse
Puede realizar actividades 6.3% ﬁ 5.5%
por la noche
Mejor higiene en el hogar 5.5% B 6%
Posee saneamiento 4,6%
adecuado | sanitarios Bl 17
Ahorro economico 1.7%
: M 3%

Ha puesto negocio en el 1.3%
hogar . 13%
Otros 1.39%

—_— 0.8%
El servicio es irregular | 0.8% I ’
deficiente | o4
Adn no ha concluido el 0.4% ot
proyecto | no recibe el Razones de mejora de las condiciones de vida
servicio | s6lo instalacion

* Base 237 entrevistas
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La principal razén por las que los entrevistados que no han notado cambios en sus condiciones de vida a partir de
los proyectos implementados se debe a que los proyectos desde su punto de vista no han concluido, ya que s6lo
se realizo la instalacion y las conexiones domiciliares, pero no han recibido el servicio, es decir, no poseen energia
eléctrica o no les llega agua potable.

Otra de las razones se debe a que el proyecto implementado Gnicamente corresponde a una mejora del servicio

ya existente.

Razones percepcion de que se

han mantenido sus

S Y, 5

Adn no ha concluido el

proyecto | no recibe el servicio ] 220%

| solo instalacion

Ya contaba con el servicio 13 22.0% B 1534

No se tomo0 en cuenta su 9 153% ﬁ 119%

participacion

El servicio es irregular | 7 11.9% 519

deficiente I

NS/NR 3 5.1% 3%

Posee el servicio de 2 3.49% 340,

electricidad en la vivienda >

Posee el servicio de aguaen la 2 3.4% 3.40%

vivienda . >

Mayor gasto en pago de 2 3.49%

recibos

Total 59 | 100.09 | Razones de percepcion que sus condiciones de vida se han
mantenido

El participante que manifesto que sus condiciones de vida han empeorado explica que esto se debe a que a partir
de la implementacion del proyecto el servicio es deficiente o irregular.
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OTROS COMENTARIOS Y/O SUGERENCIAS

A continuacion se presentan los comentarios yjo sugerencias adicionales realizadas por los entrevistados para

mejorar a labor desarrollada por el FISDL:

Comentarios | Sugerencias

Realizar otros proyectos de
Infraestructura vial

Entregar bonos en la zona 14 17.5%

Verificar los resultados de 13 16.3%
los proyectos | seguimiento

Mejorar el servicio recibido 10 | 125%
| servicio constante

Realizar otros proyectos de 6 7.5%
Agua y Saneamiento

Incluir a toda la comunidad 6 7.5%
en los proyectos

Concluir el proyecto | 5 6.3%

proporcionar el servicio

Mayor gasto en el pago de 4 5.0%
agua

El proyecto s6lo era 2 2.5%

ampliacion | mejoramiento

del servicio

Cumplir con lo prometido | 1 1.3%

ofrecido

No brindan informacion 1 1.3%

relacionada al proyecto

Brindar capacitaciones de 1 1.3%

saneamiento

Total 80 | 100.09, Otros comentarios | sugerencias
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De los resultados obtenidos, se obtienen las siguientes conclusiones:

No existe una diferencia significativa entre los promedios obtenidos en cada una de las dimensiones
evaluadas, por tanto ninguna de estas dimensiones puede considerarse una fortaleza o debilidad, cada
una, presenta brechas entre el servicio recibido y las expectativas de la poblacion beneficiaria superiores
al -0.54 por lo que en cada una se pueden establecer oportunidades de mejora en relacion al servicio
brindado.

La dimension que ha obtenido el mayor puntaje dentro de la evaluacion es la Empatia; los beneficiarios
consideran que la amabilidad y el respeto mostrado por parte de los empleados de la empresa
constructora y del personal del FISDL ha sido adecuado.

La Confiabilidad del servicio es la dimensién que menor puntaje obtiene en la evaluacion, relacionada al
cumplimiento y funcionamiento de las instalaciones respecto a lo ofrecido, el 13.5% de los beneficiarios
considera que el servicio que reciben actualmente no es el adecuado, pues aunque tienen la instalacion
no cuentan con el servicio o no reciben un servicio constante, el 3.7 de los beneficiarios percibe que el
proyecto adn no ha finalizado pues al momento de [a visita no cuentan con los servicios, principalmente
el servicio de agua potable.

Para los entrevistados, la mayor fortaleza del servicio brindado por FISDL se centra en la intervencion y
pertinencia de los proyectos realizados en este Resultado Estratégico, ya que los servicios brindados son
considerados una necesidad basica de la poblacion en condicion de vulnerabilidad.

La mayor oportunidad de mejora del servicio brindado en este Resultado Estratégico, se debe enfocar en
el seguimiento de los proyectos una vez finalizados, a fin de verificar su adecuado funcionamiento e
impacto en la poblacion intervenida.

Aunque los beneficiarios consideran que se pueden mejorar y cumplir los plazos de ejecucion, este no es
un aspecto que determine en alto grado la satisfaccion, como se puede observar en los resultados de
ranking de las dimensiones; para los beneficiarios es mas importante el cumplimiento de lo ofrecido
versus lo realizado y el adecuado funcionamiento de las instalaciones realizadas.
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5.2 Resultado Estratégico 2. Han mejorado las
condiciones fisicas de los centros para la atencion
social y de servicios sociales basicos en territorios con
pobreza rural y urbana.
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5.2Resultados de las entrevistas con participantes y|o beneficiarios del Resultado Estratégico 2. Han
mejorado las condiciones fisicas de los centros para la atencion social y de servicios sociales basicos

en territorios con pobreza rural y urbana.

5.2.1 CONTEXTO

Como parte de los objetivos estratégicos con los que el FISDL busca dar cumplimiento a su mision institucional de

“Mejorar la calidad de vida de las personas en condicion de pobreza y vulnerabilidad, impulsando procesos de

desarrollo local sostenible”, se ha definido la accion orientada a mejorar las condiciones fisicas de los centros para

la atencion social y de servicios sociales basicos en territorios con pobreza rural y urbana.

El Resultado Estratégico 2 contribuye al logro de las siguientes apuestas estratégicas:

Mejorar la Infraestructura de los centros educativos, lo cual implica garantizar que las instalaciones eléctricas
e hidrosanitarias estén en condiciones adecuadas, asi como priorizar el mejoramiento de la infraestructura de
los centros educativos en condiciones mas criticas.

Equipar los centros educativos con recursos tecnologicos y cientificos que fomenten el conocimiento y la
investigacion, y con instalaciones para desarrollar actividades recreativas, deportivas y culturales.

Desarrollar programas especiales que disminuyan las brechas educativas en poblaciones excluidas: ninez y
adolescencia en situacion de pobreza; indigenas; embarazadas,; personas que trabajan, y personas con
discapacidad.

Mejorar la disponibilidad de centros educativos a nivel territorial, tomando como base la demanda vy las
tendencias demograficas y priorizando los niveles con mas bajas coberturas y los territorios mas aislados.
Fortalecer - aplicando un enfoque preventivo — la cobertura y calidad de las politicas sociales relativas a la
educacion, salud, espacios pablicos, empleo y empleabilidad, recreacion y deporte, entre otras areas.
Fortalecer la articulacion y actuacion interinstitucional e intersectorial para la atencion a victimas y a
personas que han sido testigos de violencia.

Incrementar gradualmente la inversion en infraestructura, talento humano y equipamiento del sistema
nacional de salud

Fortalecer el vinculo del programa Comunidades Solidarias con la estrategia de desarrollo econémico del
pais.
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Se han establecido tres campos de accion que definen el Resultado Estratégico 2, los cuales son:

2.1 Han mejorado las condiciones de infraestructura para el aprendizaje de los nifos, ninas y personas
jovenes que reciben servicios de educacion en las areas de intervencion de los proyectos.

2.2 Han mejorado las condiciones de infraestructura para la atencion de las personas que reciben
servicios de salud en las areas de intervencion.

2.3 Se ha mejorado la infraestructura de servicios piblicos y espacios para el esparcimiento y desarrollo
personal.

5.2.2DESCRIPCION DE LA MUESTRA

La primera distribucion se realizd de forma proporcional en base a las diferentes tipologias de usuarios incluidos
en este resultado:

1. Educacion

2. Infraestructura Desarrollo Local

3. Salud

Posterior a la definicion del tamano de muestra proporcional a la tipologia, se realizd la distribucion por
conglomerados de los proyectos en donde se han realizado intervenciones de este Resultado Estratégico.

La distribucion muestral por proyecto y municipios fue seleccionada a través del muestreo aleatorio simple,
utilizando un salto sistematico que considerd un maximo de 20 entrevistas por municipio.

DISTRIBUCION POR DEPARTAMENTO

La seleccion de los departamentos se realizo a través del tipo de muestreo aleatorio simple por salto sistematico
de los proyectos realizados durante el aho 2015.

Para el caso del Resultado 2.1 de Educacion, se ha seleccionado un proyecto. Para el Resultado 2.2 de Tipologia
Salud, se visitaron 5 proyectos y en cada uno se realizaron un promedio de 17 entrevistas aproximadamente. Para
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el Resultado 2.3 de Infraestructura para el Desarrollo Local se realizd un promedio de 17 entrevistas en cada uno
de los 12 conglomerados seleccionados.

Departamento F %
Chalatenango 77 25.2%

San Salvador i 5.6%
Morazan 81 26.6%

La Union 14.1%
Usulutan 35 11.5% San Vicente 594
La Libertad 34 11.19% La Libertad _ 11.1%
San Vicente 18 5.99% Usulutan _ 11.5%
~ Morazan 26.6%

La Union 43 14.19

crreranso. |, -
San Salvador 17 5.6%

Distribucion por departamento

Total 305 100.09%

DISTRIBUCION POR MUNICIPIO

El levantamiento de informacion se realizd en 18 proyectos desarrollados durante el afo 2015, incluyendo una
cobertura de 24 municipios del pafs.

La razon por la cual el nimero de municipios de residencia de los entrevistados supera el nimero de proyectos se
debe a que uno de los proyectos seleccionados corresponde a CENTRO CIUDAD MUJER MORAZAN, la cual su area
de influencia incluye los departamentos de: Morazan y La Unidn. Dichas entrevistas fueron realizadas con usuarias
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del Centro de Atencion, en las instalaciones del mismo, en donde se facilitaron los permisos necesarios para
levantar la informacion. De ahi también se explica la razén de las frecuencias equivalentes a 1, en donde se
evidencia que las usuarias provienen de diferentes municipios de Morazan y La Unién.

Municipio F %
Lislique 36 11.8% e |
Lislique 11.8%
Comalapa 24 7.9%
_ Comalapa 7.9%
Divisadero 21 6.9% o
Divisadero 6.99%
Torola 19 6.2%
— Torola _ 62%
Concepcion Batres 18 5.9% g
Concepcion Batres _ 5.99%
La Laguna 18 5.9%
. La Laguna _ 5.9%
San José Cancasque 18 5.9% )
' San José Cancasque _ 5.9%
San Esteban Catarina 18 5.9% ,
San Esteban Catarina _ 5.99%
Cacaopera 17 5.6%
Cacaopera _ 56%
Comasagua 17 5.6%
— Comasagua _ 56%
Lolotiquillo 17 5.6% o
_ Lolotiquillo _ 5.6%
Berlin 17 5.6% .
: Berlin _ 5.6%
El Paisnal 17 5.6% ,
El Paisnal _ 5.6%
Tepecoyo 17 5.6%
. Tepecoyo _ 5.6%
Potonico 17 5.6% _
i Potonico 5.6%
Corinto 3 1.09% ,
i Corinto
Santa Rosa de Lima 3 1.0% ,
- Santa Rosa de Lima
Sociedad 2 0.7% _
i Sociedad
Pasaquina 1 0.3% ,
— Pasaquina
Delicias de 1 0.3% lcias d N
Concepcion Delicias de Concepcion
Jocoro 1 0.3% Jocoro
Nueva Esparta 1 0.3% Nueva Esparta
Concepcion de 1 0.3% Concepcion de Oriente
Oriente Bolivar
Bolivar 1 0.3%
Total 305 | 100.0% Distribucion por municipio
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DISTRIBUCION POR ZONA

La muestra obtenida por zona se obtuvo de forma natural en las zonas de influencia de los proyectos del

Resultado Estratégico 2 ejecutados por el FISDL en el aho 2015, para el caso se observa predominancia de las

zonas urbanas.

mUrbano mRural

Urbano 213 69.8%
Rural 92 30.2%
70%
Total 305 100.09
Distribucion por zona

DISTRIBUCION POR TIPOLOGIA

Para la medicion de la satisfaccion de los beneficiarios del Resultado Estratégico 2, se consideraron tres tipos de

tipologias de participantes | beneficiarios: 2.1 Educacion, 2.2 Salud y 2.3 Lugares de esparcimiento.

La distribucion se realizo de forma proporcional, en base al nimero de beneficiarios de cada una de las tipologias
mencionadas, de acuerdo a la base de datos proporcionada por FISDL.

Tipologia ‘ F ‘ % ‘

21 Han mejorado las condiciones de

infraestructura para el aprendizaje de los 68.9%
ninos, ninas y personas jovenes que reciben | 7 2.3%

servicios de educacion en las areas de
intervencion de los proyectos.

22 Han mejorado las condiciones de 28.9%
infraestructura para la atencion de las

personas que reciben servicios de salud en 88 | 289%

las areas de intervencion. 2.3%

23 Se ha mejorado la infraestructura de

servicios pablicos y espacios para el | 210 | 689% EDUCACION SALUD ~ ESPARCIMIENTO
esparcimiento y desarrollo personal. Y %ELFE(I)OSNDE
Total 305 | 100.0%

Distribucion por tipologia
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DISTRIBUCION POR PROYECTOS

La medicion de la satisfaccion de participantes yjo beneficiarios del Resultado Estratégico 2, se realizo en una
muestra de 18 proyectos.

Los proyectos visitados fueron los siguientes:

Proyecto del Resultado 2.1 Han mejorado las condiciones de infraestructura para el aprendizaje de los nios,
ninas y personas jovenes que reciben servicios de educacion en las areas de intervencion de los proyectos.

Codigo Educacion

238800 INFRAESTRUCTURA EN CENTRO ESCOLAR CANTON EL
MORRO

m INFRAESTRUCTURA EN CENTRO ESCOLAR CANTON EL MORRO

100%

2.2 Han mejorado las condiciones de infraestructura para la atencion de las personas que reciben servicios de
salud en las areas de intervencion.

‘ Codigo Salud ‘

216581 REEMPLAZO DE LA UNIDAD DE SALUD DE COMALAPA
249811 CONSTRUCCION DE MODULO DE ESPECIALIDADESDE LA | 17 | 193%
UNIDAD COMUNITARIA DE SALUD FAMILIAR
ESPECIALIZADA BERLIN

255941 CONSTRUCCION DE LA UNIDAD COMUNITARIA DE 18 20.59%
SALUD FAMILIAR BASICA HACIENDA SAN JOSE
294960 EQUIPO MEDICO, INSTRUMENTAL, MOBILIARIO, CLINICO | 18 20.5%
Y ODONTOLOGICO COMPLEMENTARIO PARA LISLIQUE
304520 ADQUISICION DE EQUIPO MEDICO PARA UCSF DE 18 20.5%
LISLIQUE
Total 88 | 100.0%
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20.5% 20.5% 20.5%
1939% 193%

216581 249811 255941 294960 304520

Proyectos del Resultado 2.3 Se ha mejorado la infraestructura de servicios piblicos y espacios para el
esparcimiento y desarrollo personal

Centros de Atencion y Esparcimiento ‘ F
262940 | CENTRO CIUDAD MUJER MORAZAN 35 | 167%
292310 | CONSTRUCCION DE CASA COMUNAL, CANTON LAS DELICIAS, 17 | 81%

MUNICIPIO EL PAISNAL
294840 ADECUACION DE ESPACIOS PUBLICOS PARA PERSONAS ADULTAS 19 9.0%
MAYORES EN EL MUNICIPIO DE TOROLA
295150 ADECUACION DE ESPACIOS PUBLICOS PARA PERSONAS ADULTAS 17 8.1%
MAYORES EN EL MUNICIPIO DE POTONICO
295190 ADECUACION DE ESPACIOS PUBLICOS PARA PERSONAS ADULTAS | 17 8.1%
MAYORES EN EL MUNICIPIO DE CACAOPERA
295570 ADECUACION DE ESPACIOS PUBLICOS PARA PERSONAS ADULTAS 18 8.6%
MAYORES EN EL MUNICIPIO DE SAN ESTEBAN CATARINA
295580 ADECUACION DE ESPACIOS PUBLICOS PARA PERSONAS ADULTAS 17 8.1%
MAYORES EN EL MUNICIPIO DE LOLOTIQUILLO
295590 ADECUACION DE ESPACIOS PUBLICOS PARA PERSONAS ADULTAS 18 8.6%
MAYORES EN EL MUNICIPIO DE SAN JOSE CANCASQUE
298000 ADECUACION DE ESPACIOS PUBLICOS PARA PERSONAS ADULTAS 17 8.1%
MAYORES EN EL MUNICIPIO DE COMASAGUA

299390 | SEGUNDA ETAPA DE COMPLE]JO DEPORTIVO DE AREA URBANA 14 | 67%
DEL MUNICIPIO LA LAGUNA
299470 | MEJORAMIENTO DEL PARQUE CENTRAL DE TEPECOYO 17 | 81%

299590 ADECUACION DE ESPACIOS PUBLICOS PARA PERSONAS ADULTAS 4 1.9%
MAYORES EN EL MUNICIPIO DE SAN JOSE CANCASQUE
Total 210 | 100.0%
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16.7%

262940 292310 294840 295150 295190 295570 295580 295590 298000 299390 299470 299590

5.2.3RESUMEN E)ECUTIVO

De acuerdo al Plan Estratégico Institucional del FISDL (2015-2019), el Resultado Estratégico 2 tiene como objetivo
mejorar las condiciones fisicas de los centros para la atencion social y de servicios sociales basicos en territorios
con pobreza rural y urbana a través de las acciones:

2.1 Han mejorado las condiciones de infraestructura para el aprendizaje de los nifos, nifas y personas
jovenes que reciben servicios de educacion en las areas de intervencion de los proyectos.

2.2 Han mejorado las condiciones de infraestructura para la atencion de las personas que reciben
servicios de salud en las areas de intervencion.

2.3 Se ha mejorado la infraestructura de servicios pablicos y espacios para el esparcimiento y desarrollo
personal.

El estudio para la medicion de la satisfaccion de los participantes y| o beneficiarios de los proyectos ejecutados
por el FISDL en el ano 2015, tiene como objetivo medir el nivel de satisfaccion de los beneficiarios de los tres
campos de accion, documentando las expectativas, percepciones y actitudes de los beneficiarios en torno a los
servicios recibidos por parte del FISDL.
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La medicién de la satisfaccion de beneficiarios del Resultado Estratégico 2 se realiz6 a través de una muestra de

305 beneficiarios distribuidos de la siguiente manera:

Un proyecto del Resultado 2.1 Han mejorado las condiciones de infraestructura para el aprendizaje de los
ninos, ninas y personas jovenes que reciben servicios de educacion en las areas de intervencion de los
proyectos

5 Proyectos del Resultado 2.2 Han mejorado las condiciones de infraestructura para la atencion de las
personas que reciben servicios de salud en las areas de intervencion.

12 Proyectos del Resultado 2.3 Se ha mejorado la infraestructura de servicios publicos y espacios para el
esparcimiento y desarrollo personal.

De los resultados obtenidos, se destaca la siguiente informacion:

No existe una variacion significativa de los niveles de satisfaccion entre las dimensiones de Elementos
Tangibles, Confiabilidad, Seguridad y Empatia, en términos generales las valoraciones para estas
dimensiones son satisfactorias.

La dimension que presenta una brecha mas amplia entre el nivel de satisfaccion actual y el ideal es la
Capacidad de Respuesta, principalmente por la falta de informacion proporcionada a la poblacién en
relacion a los proyectos ejecutados.

La dimension con mayor puntaje obtenido es la Seguridad, ya que la percepcion general de los
beneficiarios denota satisfaccion con las obras realizadas en las cuales quedd demostrada la experiencia y
habilidades tanto de la empresa constructora encargada de la ejecucion como de su personal.

Para los entrevistados, la dimension que mayor valor representa (ranking de las dimensiones) es la Seguridad, la

cual es la que ha obtenido mayor puntaje dentro de la evaluacion.

Segln la informacion obtenida por los beneficiarios, la dimension con el menor nivel de importancia es la

Capacidad de respuesta, aunque esta dimension es la que denota los mas bajos niveles de satisfaccion.

Respecto a las fortalezas y oportunidades de mejora identificadas por los beneficiarios entrevistados, se destacan:
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OPORTUNIDADES DE MEJORA

Las obras realizadas ya que son de beneficio para
las comunidades

No considerar la opinion de la poblacion para la
eleccion de las obras a realizar

Mejora del acceso y atencion de los servicios de
salud

Falta de informacion relacionada a la ejecucion de
los proyectos

Beneficio para sectores vulnerables de la poblacion
como son discapacitados y personas adulto
mayores

Falta de personal de atencion en los centros de
atencion intervenidos
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5.2.4 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LOS ENTREVISTADOS

GENERO

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar una predominancia del sector femenino, la muestra
obtenida de forma natural con los usuarios de los centros de atencion, lugares de esparcimiento y padres de
familia de los lugares intervenidos.

Género F %

®m Masculino = Femenino

Masculino 103 33.8% 347
Femenino 202 66.2%
66%
Total 305 100.0%
Distribucién por Género
JEFE DE HOGAR

Aunque la distribucion fue obtenida de forma natural con los usuarios de los centros de atencion y lugares de
esparcimiento, se observa una predominancia de jefes de hogares entrevistados.

Jefe de Hogar F %o =S| mNO
Sl 209 68.5%
NO 9 31.5%
Total 305 100.0%
Jefe de hogar
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Del 319 de los entrevistados que indicaron no ser jefes de hogares, el 429 se considera hijo o hija del jefe de
familia, y un 389 corresponde a los esposos(as) o companeros(as) de vida.

Parentesco F %
Hijo(a) 40 | 4179 Hiofe) (41.7%
Esposo (s) | Companero(a) de vida
Esposo (s) | Mam | Pap 37.5%
Companero(a) de vida 36 37.5%
Yerno | Nuera
Mama | Papa 7 7.3% NSINR
Yerno | Nuera 5 5.2% Nieto(a)
NS/NR 4 4.2% Abuelo(a)
Nieto(a) p) 2.19% Cufado(a)
Abuelo(a) 1 1.0%
Cunado(a) 1 1.0%
Total 96 | 100.0% Parentesco del jefe del hogar
ESCOLARIDAD

Mas del 809 de los entrevistados y jefes de hogares no cuentan con estudios secundarios completos (bachillerato)
y mas de la mitad de la poblacion no ha completado los estudios primarios, lo que denota bajos niveles
educativos en los sectores de influencia de los proyectos.

Maestria | Doctorado
Universidad Completa

Técnico Completo | Universidad Incompleto

Secundaria Completa | Técnico Incompleto 3.119/;40/0
Primaria completa | Secundaria Incompleta 131&[%%

Sin estudios | Primaria incompleta 58"'(;/"3,6010

u)efe de Hogar  mEntrevistado
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La mayor parte de la poblacion tanto entrevistada como sus jefes de hogares pertenecen a la poblacion
econdmicamente inactiva, en su mayoria amas de casa. La poblacién econémicamente activa se dedica
principalmente a actividades agricolas, pecuarias y al comercio.

47.5%

145 39 49 | 9 |

Poblacion | Obrerono | Obrerosemi| Obrero Semi Profesional NS/NR
inactiva calificado | calificado | Calificado | profesional

mEntrevistado w]efe de Hogar
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5.2.5 RESULTADOS DE LA MEDICION

EVALUACION GENERAL RESULTADO ESTRATEGICO 2

EVALUACION GENERAL PROMEDIO IC PUNTA]JE
Elementos Tangibles 4.26 -0.74 85.2%
Confiabilidad 410 090 82.09

Capacidad de Respuesta 385 -115

Seguridad 4.28 -0.72

Empatia 4.20 =080 84.19
PROMEDIO GENERAL 4.14 -0.86 82.807%

PROMEDIO GENERAL DE
ACUERDO A LA PONDERACION 413 -0.87 82.629%

DE CADA DIMENSION

Evaluacion General

5,00
4,50
“0 426 428

350 410 - 420
300
250
200
1.50
1.00

Elementos ConfiabilidadCapacidad de Seguridad  Empatia
Tangibles Respuesta
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Los resultados obtenidos en la medicion de los niveles de satisfaccion de los proyectos ejecutados en el Resultado
Estratégico 2 indican una brecha mas amplia entre el nivel de satisfaccion de los beneficiarios y el puntaje ideal
en la dimension de Capacidad de Respuesta, el resto de dimensiones no presenta una variacion significativa,
obteniendo mayores niveles de satisfaccion la dimension de Seguridad.

Las oportunidades de mejora para reducir la brecha de satisfaccion de los participantes yjo beneficiarios del
Resultado Estratégico 2 se centra en la disponibilidad de informar a la poblacion en relacion a los proyectos que
se estan ejecutando, tiempos de implementacion, alcances y avances de las obras, ya que se percibe un
sentimiento de exclusion y de no tomar en cuenta sus opiniones para la realizacion de las actividades; es
importante que el personal vinculado a las ejecuciones pueda resolver las dudas o consultas que la poblacion
expresa en relacion a los proyectos.

Al realizar el calculo de los promedios generales de acuerdo a las ponderaciones asignadas a cada una de las

dimensiones, se evidencia que no hay disminucion significativa entre la brecha del indicador de calidad y el
puntaje ideal.

RANKING DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS

El nivel de importancia de cada una de las dimensiones evaluadas de acuerdo al valor que cada una implica para
los participantes yjo beneficiarios del Resultado Estratégico 2 se presenta a continuacion:

1. Seguridad

2. Confiabilidad

3. Elementos Tangibles

4, Empatia

5. Capacidad de Respuesta
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EVALUACION ELEMENTOS TANGIBLES

Los Elementos Tangibles, representan las caracteristicas fisicas y apariencias del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al contactar el servicio.
Para el Resultado Estratégico 2, los elementos tangibles considerados para la evaluacion son:

Utilizacion de Equipo Apropiado.
Maquinaria y Herramientas en buen estado.
Materiales de calidad.

Infraestructura fuerte y durable.

sWNR

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

ELEMENTOS TANGIBLES Promedio IC Puntaje
El personal que trabajo en el proyecto utilizaba ropa y
equipamiento de proteccion apropiados (casco, guantes, . .
ropa adecuada, etc,) 419 081 8373%
Los constructores utilizaron maquinaria y herramientas en
buen estado 427 -0.73 85.37%
Los materiales utilizados en el proyecto eran de la calidad
esperada 421 -0.79 84.19%
La infraestructura construida es fuerte y durable 438 062 87,67
PROMEDIO GENERAL 4.26 -0.74 85.29,

En general, la dimension de Elementos Tangibles obtiene una calificacion satisfactoria de 8.5 en promedio.

Aunque no hay una diferencia significativa entre los aspectos evaluados, el indicador que mayor puntaje ha
obtenido es el que evala la infraestructura final de la construccion realizada. El menor puntaje corresponde al
aspecto de la utilizacion de equipos de proteccion por parte del personal encargado de la ejecucion.

A continuacion se presentan las calificaciones obtenidas en cada uno de los aspectos, versus el puntaje ideal:
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5 5 5 5

Equipo de proteccion Maquinaria y Calidad de los Infraestructura final
Herramientas materiales

EPuntaje obtenido & ldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Elementos Tangibles

4.5

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Elementos Tangibles
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Indicador de calidad -0,74

Calificacion promedio Elementos Tangibles 8,7

En concordancia al aspecto que mejor ha sido evaluado en la dimension de Elementos Tangibles, las razones de

calificacion de los entrevistados destaca la percepcion de un trabajo bien realizado y de calidad, otro elemento

que destaca es la utilizacion de maquinaria en buen estado, asi como la utilizacion de equipos adecuados de

proteccion para los trabajadores. El 19.39 de la poblacién entrevistada posee una opinion negativa respecto a la

obra realizada, los equipos y maquinaria utilizada.

Razones de calificacion

Elementos Tangibles
Buen trabajo | De calidad |

56.1%

Buena construccion 56.1%
La maquinaria se R <20%
encontraba en buen estado | 42.0%
Se utilizaron equipos R 364
adecuados | buenos 36.49
Los materiales eran de E 15.4%
calidad 15.49%
Mal trabajo | no es de R 82+
calidad 8.2%
No se utilizo el equipo 6.29%
completo | adecuqadg 6.2% -
Los materiales no eran de 5.60
calidad 5.6% i I
Se necesitaba mas equipos | i 3.9%
mobiliarios 3.9%
Se entregaron equipos | M 26%
mobiliarios necesarios 2.6%
No hubo supervision de la | 034
obra 0.3% =P
La maquinaria no se
encontraba en buen estado | 0.39% | 03%
El proyecto no era 0.3%
prioritario | Existian otras | 034
necesidades
Razones de calificacion Elementos Tangibles
* Base 305 entrevistas
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EVALUACION CONFIABILIDAD

La Confiabilidad implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido de forma
adecuada y constante.

Para el Resultado Estratégico 2, los aspectos de confiabilidad considerados para la evaluacion son:

1. Duracion de la Construccion del Proyecto.

2. Cumplimiento de las instalaciones construidas.

3. Funcionamiento de las Instalaciones | Equipos

4. Solucion de los problemas yjo necesidades a través del proyecto.

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

CONFIABILIDAD Promedio IC Puntaje

La construccion del proyecto durd el tiempo que fue
pactado 3.64 -1.36 72.78%
Las instalaciones construidas corresponden a lo prometido 400 100 80.00%

Las instalaciones construidas | equipos entregados
funcionan correctamente 4.42 -0.58 88.45%
El proyecto ha solucionado el problema o cubierto la 434 066 86.8¢
necesidad que se tenia en la comunidad ‘ e 82%
PROMEDIO GENERAL 4.10 -0.90 82.0%

Aunque en términos generales, se obtiene un nivel de satisfaccion bueno, existen aspectos de la dimension de
confiabilidad que superan la brecha de -1.0 como son el tiempo de duracion de la construccion y si las
instalaciones construidas corresponden a lo prometido.

A pesar de ello, los beneficiarios consideran que los proyectos realizados han solucionado una de las necesidades
de las comunidades en donde se han realizado las intervenciones.

A continuacion se presentan los puntajes obtenidos en relacion al puntaje ideal:
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Tiempos de ejecucion ~ Cumplimiento de lo  Funcionamiento de las Solucion a la
prometido instalaciones | equipos problematica o
necesidades

EPuntaje obtenido &ldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Confiabilidad

4.5

41
35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Confiabilidad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CONFIABILIDAD

Indicador de calidad -0,90
(Calificacion promedio Confiabilidad 8,7

La tercera parte de la poblacion entrevistada considera que la obra ejecutada ha solucionado una de las
necesidades de las comunidades intervenidas, ademas mas de un cuarto de los entrevistados manifiesta que las
obras y equipos entregados se encuentran funcionando adecuadamente.

Existe mas de un 28.59 de los entrevistados que consideran que existen areas de mejora dentro de esta dimension
relacionadas principalmente a los tiempos de ejecucion y a la pertinencia de las obras ejecutadas versus las
necesidades reales de las comunidades.

Razones %

Ha solucionado una
necesidad de la comunidad 56.7%

. . . 56.7%
Las instalaciones | equipos
funcionan correctamente 4829%
El proyecto se realizo en el
tiempo establecido 17.4%

Las instalaciones
corresponden a o
prometido 15.7%
Hubo retrasos en la
ejecucion | construccion |
no se realizd en el tiempo
pactado 13.8%
No ha solucionado una
necesidad de la comunidad 6.6%

Las instalaciones no
corresponden a lo

prometido 4.9%
Las instalaciones no
funcionan correctamente 3.3%

El equipo entregado
corresponde a o prometido 1.3%
El equipamiento se realizo
con rapidez 1.3%
El diseno no es adecuado | 1.0%
Fallas en el disefo

Razones de calificacion Dimension Confiabilidad

* Respuesta miiltiple, Base 305
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EVALUACION CAPACIDAD DE RESPUESTA

La Capacidad de Respuesta, representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido.

Para el Resultado Estratégico 2, los aspectos de Capacidad de Respuesta considerados para la evaluacion son los
siguientes:

1. Buen aprovechamiento del tiempo por parte del personal.
2. Disponibilidad del personal para resolver dudas.

3. Disponibilidad del FISDL yjo Alcaldia para dar informacion.
4. Aclaracion de consultas con rapidez.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

CAPACIDAD DE RESPUESTA Promedio IC Puntaje

El personal que construyo el proyecto aprovechaba bien el
tiempo durante las jornadas de trabajo 4,15 -0.85 83.01%

El personal encargado del proyecto tenia disponibilidad de
resolver las dudas de las personas de la comunidad 3.80 -1.20 76.009%

El FISDL yjo Alcaldia tenian disponibilidad para dar
informacion sobre el avance del proyecto 3.72 -1.28 74.499%

El FISDL yjo Alcaldia aclaraban las consultas de la
comunidad con rapidez 372 -1.28 744,269

PROMEDIO GENERAL 3.85 -1.15 77.00%

En cuanto a la Capacidad de Respuesta, los resultados de la evaluacion se ubican en un nivel ni satisfactorio ni
insatisfactorio, en donde tres de los cuatro aspectos evaluados superan las brechas por mas de -1.0 punto.

Existen dos aspectos que obtienen la misma puntuacion y son los aspectos que tienen que ver con la informacion
que proporcionan las alcaldias o el FISDL respecto a las obras realizadas, es importante destacar que en estos
aspectos la poblacion se ha sentido excluida y desinformada de la ejecucion de los proyectos
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El aspecto que mejor se evalla de esta dimension es sobre la eficiencia del trabajo realizado por los empleados de
la empresa constructora y su aprovechamiento del tiempo.

A continuacion el grafico comparativo entre las puntuaciones obtenidas y el puntaje ideal:

Administracion del Dsiponibilidad para Disponibilidad de  Aclaracion rapidad de
tiempo resolver dudas informacion de los consultas
avances

HPuntaje obtenido &ldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Capacidad de Respuesta
> 5

4.5

35 3.85

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Capacidad de Respuesta
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador de calidad -1,15
Calificacion promedio Capacidad de Respuesta 8,1

Las principales razones de calificacion de los entrevistados se relacionan al aprovechamiento del tiempo de los
trabajadores en sus jornadas de trabajo en donde se observo una labor eficiente, ademas el 44.6% de la poblacion
considera que si se brindo informacién del proyecto y los avances del mismo, a pesar de ello un 30.29% de los
beneficiarios afirma que las instituciones vinculadas a las ejecuciones no han brindado la informacion necesaria
de las obras realizadas.

Razones

El personal ejecutor fue
eficiente | aprovechaba el
tiempo 52.8%

52.8%

Brindaron informacion
del proyecto | aclaraban

dudas | consultas 44.6%
No brindaron informacion

del proyecto | avances 302%
Hubo supervision por

parte del FISDL 6.9%
El personal ejecutor no

siempre aprovechaba el

tiempo 5.6%
La construccion se realizo

con rapidez 1.6%
Se realizo un buen trabajo

| necesario | Gtil 1.0%

No se pidio la opinion de
la poblacion para la

eleccion del proyecto 1.0%
No hubo supervision por
parte del FISDL 1.0%

Hubo retrasos en la
ejecucion | construccion | 0.7%
no se realizd en el tiempo
pactado Razones de calificacion Dimension Capacidad de Respuesta

* Respuesta mdltiple, Base 305
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EVALUACION SEGURIDAD

La Seguridad, son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto al servicio que estan
brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la
seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus actividades yjo en las transacciones
que realiza mediante el servicio.

En esta dimension se evaldan los siguientes aspectos:

1. Experiencia de la empresa constructora.

2. Habilidades del personal de la empresa constructora.
3. Experiencia de los ingenieros de la obra.

4. Trabajo realizado por parte de la empresa constructora.

Se obtienen los siguientes resultados de la evaluacion de la Seguridad:

SEGURIDAD Promedio IC Puntaje

La empresa constructora demostro tener experiencia en la
construccion del proyecto 4,27 -0.73 85.31%

El personal de la empresa constructora tenia las
habilidades necesarias para hacer el trabajo 433 -0.67 86.62%

Los ingenieros de la obra son expertos para el tipo de
proyecto construido 421 -0.79 84.13%

Considera que la empresa constructora hizo un buen ,
trabajo en la ejecucion del proyecto 433 067 8662%

PROMEDIO GENERAL 4.28 -0.72 85.7%

No hay una diferencia significativa entre un aspecto y otro, los aspectos evaluados en la dimension de Seguridad
poseen similar evaluacion.

En términos generales, la evaluacion es satisfactoria y los beneficiarios consideran que la empresa constructora y
el personal técnico contratado si tenia la experiencia suficiente y las habilidades necesarias para la ejecucion.
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5 5 5 5

Experiencia de la  Habilidad del personal ~ Experiencia de los Buen trabajo de
empresa constructora ingenieros ejecucion

HPuntaje obtenido &ldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Seguridad

4.5

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Seguridad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION SEGURIDAD

Indicador de calidad -0,72
Calificacion promedio Seguridad 8,8

Para el 6169 de los entrevistados, el trabajo realizado por parte de la empresa constructora fue un trabajo de
calidad, en donde quedd demostrada la experiencia y capacidad tanto de la empresa como del personal.

Se realiz6 un buen trabajo | de

calidad 61.6%

Mostraron experiencia en la 61.6%

ejecucion 53.4% '

Capacidad del personal |

mostraron capacidad 8.5%

No mostraron la experiencia

suficiente 5.9%

No se realizd un buen trabajo |

no es de calidad 5.2%

Las instalaciones funcionan

correctamente 4.9%

Buen traslado de los equipos |

adecuado | buena instalacion 4.6%

No hubo supervision de la

obra 3.0%

Distribucion adecuada de los

equipos 2.3%

El equipo entregado era el

necesario 1.69%

Los equipos funcionan

correctamente 1.6%

No se realizd un buen diseno |

adecuado 1.6%

El personal de la empresa

constructora no tuvo

acercamiento a la comunidad 1.09%

El equipo entregado se

encontraba en mal estado 0.3%

Los materiales no eran de

calidad 0.3%
Razones de calificacion Seguridad

* Respuesta mdltiple, Base 305
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EVALUACION EMPATIA

La Empatia es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Para el Resultado
Estratégico 2, los aspectos de la dimension de Empatia considerados para la evaluacion son:

Personal de la empresa constructora amable y respetuosa con la comunidad.
Cuidado de la empresa constructora con la comunidad.

Comportamiento de los empleados.

El FISDL yjo la Alcaldia se preocupan por los intereses de la comunidad

SWNR

A continuacion se presentan los resultados de la evaluacion:

EMPATIA Promedio IC Puntaje
El personal de la empresa constructora era amable vy
respetuoso con la comunidad 423 -0.77 84.599%
la empresa constructora fue cuidadosa de que la
comunidad se sintiera bien durante la construccion 421 -0.79 84.13%
El comportamiento entre los empleados de la construccion
fue siempre correcto 4.30 -0.70 85.90%
EL FISDL yJo la Alcaldia se preocupan por los intereses de la
comunidad 4.09 -091 81.77%
PROMEDIO GENERAL 4.20 -0.80 84.1%

En términos generales, la empatia ha sido evaluada por los beneficiarios del Resultado Estratégico 2 como
Satisfactoria.

El aspecto que mejor evaldan los beneficiarios es el comportamiento mostrado por los empleados de la
construccion durante la ejecucion del proyecto.

En esta dimension el aspecto que obtiene el puntaje mas bajo es la preocupacion mostrada por las instituciones
vinculadas (FISDL - Alcaldia).
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Amabilidad y respeto  Cuidado de la empresa Comportamiento de los Preocupacion del FISDL

por parte del personal  constructora con la empleados | Alcaldias por los
comunidad intereses de la
comunidad

EPuntaje obtenido ®ldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Empatia

4.5

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Empatia
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION EMPATIA

Indicador de calidad -0,80
Calificacion promedio Empatia 8,6

Una tercera parte de los entrevistados considera que los empleados de la empresa constructora no tuvieron mal
comportamiento durante la construccion de las obras. Otro de los aspectos que mas valoran los entrevistados es la
preocupacion que ha mostrado el FISDL por resolver las necesidades de la comunidad.

‘ Razones de calificacion ‘ % ‘

No hubo problemas con el
personal | no hubo mal
comportamiento 57.4%
Se han preocupado por las
necesidades de la
comunidad 35.7%
El personal de la empresa
constructora fue respetuoso | 20.0%
Amabilidad del personal
ejecutor | empresa
constructora 16.1%
Beneficio a la comunidad |
Ha solucionado una
necesidad de la comunidad | 14.8%
No se preocupan por las
necesidades de la
comunidad 6.9%
Hubo mal comportamiento
del personal de la empresa

57.4%

constructora 4.3%
No brindaron informacion
del proyecto | avances 3.6%

Brindaron informacion del
proyecto | aclaraban dudas

| consultas 2.0%
No se solicita la opinion de |§ 10%
la poblacion 1.0%
Poca amabilidad del 03%
personal ejecutor 0.3%

Razones de calificacion Dimension Empatia

* Respuesta mdltiple, Base 305
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FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA DEL SERVICIO PROPORCIONADO POR FISDL

Para un cuarto de los entrevistados, la obra realizada es el aspecto que mas les ha gustado del servicio
proporcionado por FISDL en el Resultado Estratégico 2; los beneficiarios aseguran que éstas obras son de
beneficio para las comunidades y representa una ayuda para la poblacion mas vulnerable, cumpliéndose asi la
mision del FISDL enfocada a reducir la pobreza en el pais.

El Resultado Estratégico 2 también ha contribuido a la mejora del acceso a los servicios de salud de la poblacion
de la zona de influencia intervenida.

Mas gusta del servicio ‘ % ‘
La obra realizada | Buena calidad
31.5% 31.5%
Beneficio a la comunidad | Ayuda a .
los que necesitan 27.5% 27.5%
Mayor acceso a la salud | Centros de
salud mas cercanos 12.19%
Beneficio a las personas con
discapacidad 11.5%
Beneficia a los adultos mayores 9.8%
Mejora de la atencion 599,
Centros de salud equipados |
calidad de los equipos 5.6%
Atencion integral a las mujeres 5.20%
Seguridad | se evitan accidentes 3.99% 39%
Capacitaciones | adquiere
conocimientos 3.6% 3.6%
Mayor comodidad para el usuario 3.0% 3.0%
Mejores condiciones para el
aprendizaje 20% 20% Fortalezas del servicio de FISDL
* Base 305 entrevistas
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El 709 de los entrevistados considera que no existen aspectos de mejora en los servicios brindados por FISDL. El
aspecto mas sefialado por los entrevistados como una oportunidad de mejora es el considerar la opinion de la
comunidad para la realizacion de los proyectos, esto a fin de que las comunidades puedan priorizar sus
necesidades, ademas es importante que “se brinde mayor informacion de las obras que se ejecutan: tiempos de
ejecucion, tipo de obra, avances y otras.

Nada | Todo esta bien 70.8%
No se ha tomado en cuenta la 70.8%
opinion de la comunidad 5.99%
No brindan informacion del proyecto
| avances 439
Falta de personal de atencion

3.3%
Existian otras necesidades que
requerian mayor atencion 3.0%
Diseno del Proyecto | Mal disefo | no
era adecuado 3.0%
El material utilizado era de mala
calidad 2.6%
Falta de medicamentos en los centros
de salud 2.0%
Hubo retrasos en la ejecucion |
construccion [ no se realizo en el
tiempo pactado 1.3%
Mala atencion | malos tratos en los
lugares intervenidos 1.0%
No hubo supervision de los proyectos

1.09
No es un proyecto de utilidad | casi
no se utiliza 0.7%
Falta de equipos médicos | mas
equipos 0.7%
Otros 2.3%

Oportunidades de mejora del servicio de FISDL

* Respuesta miiltiple, Base 305
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VALORACION DE LOS RESULTADOS DE LOS PROYECTOS

En este apartado se presenta la valoracion de los proyectos evaluados en el Resultado Estratégico 2. Han mejorado
las condiciones fisicas de los centros para la atencion social y de servicios sociales basicos en territorios con
pobreza rural y urbana.

EL PROYECTO SE REALIZO POR UNA NECESIDAD REAL

El 85.69 de los participantes opinan que el proyecto se realizd a partir de una de las necesidades existentes en el
municipio, dando asi solucién a la problematica.

El proyecto era una F % o
necesidad real R 85.6%
SI 261 | 856%
NO 38 12.5%
12.5%

NSINR 6 2.0% 2.0%

S| NO NS/NR
Total 305 | 100.0% El proyecto se realizd por una necesidad real

RAZONES DE PORQUE ERA UNA NECESIDAD

Entre las principales razones que los beneficiarios del Resultado Estratégico 2 consideran que los proyectos
ejecutados eran una necesidad en las comunidades se encuentran las relacionadas a la mejora de los Centros de
Salud, ya que consideran que contar con acceso a servicios de salud es una prioridad.

Ademas consideran que es importante contar con lugares de esparcimiento adecuados, con accesos
acondicionados para los adultos mayores o con alguna discapacidad.
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Aunque tres de los entrevistados respondieron que el proyecto era necesario en el municipio, al momento de
razonar los motivos de esta afirmacion presentaron contradiccion indicando que se debia haber priorizado otra
problematica y que el proyecto no ha sido @til para las comunidades.

Porque era una necesidad

El acceso a la salud es primordial 24.9%
Necesitaban lugares de 1234
esparcimiento adecuados =P
Beneficio a personas con 11,99
discapacidad | atencion 7P
Atencion a la mujer | Beneficio a las 1114
mujeres =P
Apoyo | Beneficio a los adultos 1074
mayores P
No contaban con equipos 979

adecuados en los centros de salud P
Necesidad del espacio para realizar 69

actividades | reuniones P
Instalaciones mas amplias | habian |, 64

aglomeraciones =P
Beneficio para los estudiantes 3.8%
Beneficio para toda la comunidad 3.1%
Se evitan accidentes | mas 239

seguridad =P
Existian otras necesidades que 084

requerian mayor atencion <P
Prevencion de violencia 0.8%
No es un proyecto de utilidad | casi 04

no se utiliza P

Porque era una necesidad

* Base 261 entrevistados que respondieron que el proyecto si era necesario
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RAZONES DE PORQUE CONSIDERA QUE EL PROYECTO NO ERA UNA NECESIDAD

Para los participantes que consideran que el proyecto no era una necesidad real en las comunidades, la principal
razon a la afirmacion se centra en que existian otras areas a las que se debia dar mayor atencion, tales como:
proyectos de agua potable, apoyos monetarios como bonos, suministro de medicamentos o atencion a la
infraestructura vial de las zonas. Ademas consideran que la mejora de los centros de salud, a través de
infraestructura o equipamiento no es prioritaria si no se cuenta con el personal necesario para la atencion.

El 59 de la poblacion considera que los proyectos realizados como parte del Resultado Estratégico 2 no son de
utilidad para las comunidades.

Porque NO era una necesidad

Existian otras necesidades que
requerian mayor atencion

Se debian priorizar proyectos de

52.6%

Infraestructura vial 8 | 2LL%
No hay atencion médica | se tienen 5 | 1329
equipo pero no personal médico P
No es un proyecto de utilidad | casi | 5 39

no se utiliza -P
No se ha finalizado el proyecto | 1 264

obra s

Existen preferencias en la atencion 1 2.6%

Necesitaban lugares de
esparcimiento adecuados

Total 38 | 100.0% Porque no era una necesidad

* Base 38 entrevistados que respondieron que el proyecto no era necesario
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BENEFICIOS DEL RESULTADO ESTRATEGICO 2

Del Resultado Estratégico 2 se identifican diversos beneficios relacionados a los proyectos que se han realizado, en
donde se destacan la mejora de la atencion, facilidad de movilizacion para las personas con discapacidad y
adultos mayores y la seguridad al evitar accidentes como caidas. Un 3.99 de la poblacion consultada no identifica
ningdn beneficio a partir de los proyectos.

Beneficios %o
Mejor atencion | calidad en la atencion
Facil movilizacion de los adultos mayores | 20.79%
discapacitados 20.3%
Seguridad | se evitan accidentes | caidas 1515 20.3%
Mayor comodidad 10.5%
Instalaciones mas amplias 10.5% 10.59%
Recreacion [ Esparcimiento 8.9% 10.5%
Centro de salud mas cercano 85% 8.9%
Atencion a la mujer 7.5% 8.5%

Ampliacion de los servicios de salud
(Horarios | especialidades) 6.2%
Mejor imagen de los espacios publicos 5.9

7.5%
6.2%
5.99%

Espacio adecuado para reunirse | realizar

eventos . | 529 524,
Equipo en buen estado | mejores equipos 3.9% 100
Ninguno 3.9% 3-901
Higiene 3.0% %
Mayor acceso a la educacion 26% 3.0%
Medicamentos 26% 2.6%
Mejor calidad de la educacion 20% 26%
Ahorro economico 20% 2.0%

Inclusion (adultos mayores | 2.0%

discapacitados) 1.6% 1.6%
Fomen’rc? ‘deLdepor’rle 16% 16
Generacllon e empleo 1.6% 1.6%
Instalaciones adecuadas | techadas |
protegidas del clima 1.6% 16%
Ahorro en gasto de transporte 1.3% 1.3%
Servicio de examenes medicos 1.0% 1.0%
Prevencion de violencia 1.0% 1.0%
1.0%
Otros 1.0%

Beneficios del Resultado Estratégico 2
* Respuesta miiltiple, Base 305
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‘ Formas en que recibe los beneficios %
Facilidad de movilizacion 21.6%
Mejor atencion | ha mejorado la calidad de la i
atencion 16.7%
Seguridad | se evitan accidentes | caidas 12.89% — 16.7%
Mobiliario para comodidad de los usuarios 12.1% _ 12.8%
Brindan servicios de especialidad (Odontologia, 121
ginecologia, pediatria, etc,) 9.2% 1%
Practican deportes | tienen espacios adecuados 8.9% 9.29
Mayor accesibilidad a los servicios | Ya no debe 8.9%
movilizarse lejos 7.2% '
No hay aglomeracion de personas | espacio mas 7.2%
amplio 5.9% 5.9
Esparcimiento | recreacion para las familias 5.29%
Realizacion de eventos | reuniones 4.9% >2%
Equipamiento | Mas y mejores equipos 4,3% 4.9%
Infraestructura apropiada para los estudiantes 4.3% 43%
Ninguna forma 3.9% 439%
Rapidez en la atencion 3.6% 399
Atencion especializada para la mujer | Integral 3.6% P
Beneficio | Apoyo a los adultos mayores - 36%
discapacitados 33% 3.6%
Esparcimiento para los adultos mayores | ,
discapacitados 30% 33%
Mejord la imagen de los espacios pablicos | se ven e 3.0%
mas bonitos 3.0%
Jornadas médicas en la casa comunal 2.6% [ 30%
Mayor acceso a la educacion | mas ninos s 26%
matriculados 2.39% 239%
Capacitaciones en diversos oficios 23% E 239
Se previene la violencia 2.39% o
Facilidad para realizar los controles médicos e 2.3%
[prenatal, de nifios) 2.0% — 2.0%
No es un proyecto de utilidad | casi no se utiliza 2.0% 2.0%
Examenes médicos 1.6% 164
Proporcionan medicamentos 16% o
Espacio techado | protege del clima 1.6% 16%
Sanitarios adecuados en [os centros escolares | 16%
higiénicos 13% 1.39%
Comercio | se realizan ventas en los espacios
pablicos 1.0% 1.0%
Fomenta el turismo en la zona 1.0% 1.0%
Mejora de la educacion | condiciones para el 0.7%
aprendizaje 0.7%
| 1.6%
Otros 16% Forma en que recibe los beneficios del Resultado

Estratégico 2

21.6%
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ASPECTOS DE BENEFICIO EN EL HOGAR A PARTIR DE LOS PROYECTOS 2.1 HAN MEJORADO LAS
CONDICIONES DE INFRAESTRUCTURA PARA EL APRENDIZAJE DE LOS NINOS, NINAS Y PERSONAS
JOVENES QUE RECIBEN SERVICIOS DE EDUCACION EN LAS AREAS DE INTERVENCION DE LOS
PROYECTOS.

Para el Resultado 2.1 Han mejorado las condiciones de infraestructura para el aprendizaje de los ninos, ninas y
personas jovenes que reciben servicios de educacion en las areas de intervencion de los proyectos, los niveles de
percepcion de beneficios inducidos son inferiores, entre los indicadores que se percibe mayor beneficio destacan:
Instalaciones mas seguras, mejora de la calidad de la educacion y motivacion del aprendizaje.

Los indicadores en que se percibe menor beneficio son: la disponibilidad de servicio de agua potable y

saneamiento en los centros escolares y la accesibilidad para personas con discapacidad.

INDICADORES MUCHO ALGO POCO NADA NS/NR TOTAL

Mayor acceso a la educacion basica 500% | 36.4% 9.1% 0.0% 4.5% 100%
Mejor calidad de la educacion 72.7% | 22.7% 4.5% 0.0% 0.0% 100%
Fomento de actividades deportivas | recreativas (0.9 1430 (0.9 008 001 1004
| culturales % 3% % O O% b
Mejor accesibilidad para las personas con 3640 . - 3180 001 100°
discapacidad en los centros escolares “k 7P A% 8% 0% g
Motivan el conocimiento, investigacion y

aprendizaje de los ninos y nifias 727% 22.7% 4% 0.0% 0.0% 100%
Se cuenta con agua potable y sanitarios 27,34 364% | 2279 13.69 0.09 1007
adecuados para los nifos y ninas | Mejor higiene =P P e =P =P °
Motivacion a la continuidad de estudios 63.6% 22.7% 13.6% 0.0% 0.0% 1007
Ir?(?ss‘(g(l)zuones mas seguras | prevencion de 81.8% 18.29% 00% 00% 00% 100%
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Instalaciones mas seguras | prevencion de riesgos

Motivacion a la continuidad de estudios

Se cuenta con agua potable y sanitarios
adecuados para los nifos y ninas | Mejor higiene

Motivan el conocimiento, investigacion y
aprendizaje de los nifos y nifas

Mejor accesibilidad para las personas con
discapacidad en los centros escolares

Fomento de actividades deportivas | recreativas |
culturales

Mejor calidad de la educacion

Mayor acceso a la educacion basica

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0%

0.0%

0.0%

B 182%

0.0%

13.6%
22.7%

] 63.6%
0.0%

E 22-7°I°
— 3t
27.39%

0.0%

4.59

22.7°Io
. 72.7%
0.0%

9.1%

22.7%
el 36.4%
0.0%

42.9%
143%

. 42.9%
0.0%

4.59
22.7%

72.7%

N 36.4%
R 50.0%

@NSINR mNADA wPOCO wALGO mMUCHO

—— 81.8%

Aspectos de beneficio en el hogar a partir de los proyectos de Educacion
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ASPECTOS DE BENEFICIO EN EL HOGAR A PARTIR DE LOS PROYECTOS DE 2.2 HAN MEJORADO LAS
CONDICIONES DE INFRAESTRUCTURA PARA LA ATENCION DE LAS PERSONAS QUE RECIBEN
SERVICIOS DE SALUD EN LAS AREAS DE INTERVENCION.

Es evidente que los entrevistados perciben mejoras en los servicios de salud a partir de la implementacion de los
proyectos del Resultado 2.2 Han mejorado las condiciones de infraestructura para la atencion de las personas que
reciben servicios de salud en las areas de intervencion.

Los indicadores que destacan son: mejora de la capacidad de atencion y la comodidad mientras espera a ser
atendido en los centros de salud. El indicador en el que menor beneficio se percibe es en el espacio para realizar
charlas.

INDICADORES Mucuo\ ALGO POCO \ NADA  NS/NR TOTAL

Mejora en la atencion de los centros de salud 85.0% 114 2.9% 0.0% 0.7% 1009
Mejor acceso a los centros de salud 83.5% 12.99% 2.2% 0.0% 1.49% 1009
Mejor comodidad mientras espera ser atendido 87.1% 8.6% 2.9% 0.0% 1.49 100%
e e | ms | doos | sy | 1o | o | o
Mejora la capacidad de atencion 89.2% 7.2% 1.49 0.0% 2.2% 1009
rs]?ﬁfé)rsr;irgr}a la salud reproductiva (control del 793% | 10.0% 6.4 0.0% 439 100%
Efloe;l']oursir:j laads condiciones de salud de la 87.1% 5.7% 21% 0.0% 5.0% 1007
E)/lear)s/gL ;(S))ber’rura de atencion (atienden mas 85.0% 9.3% 3.6% 0.7% 1.49 1009
Mejor espacio para realizar charlas 78.6% 6.4% 3.6% 4.3% 7.1% 1007
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Mejor espacio para realizar charlas

Mayor cobertura de atencion (atienden mas
personas)

Mejoran las condiciones de salud de la
comunidad

Se fomenta la salud reproductiva (control del nifio
sano)

Mejora la capacidad de atencion

Mejor accesibilidad para las personas con
discapacidad en los centros de salud

Mejor comodidad mientras espera ser atendido

Mejor acceso a los centros de salud

Mejora en la atencion de los centros de salud

0.0% 10.0920.0930.0940.0%50.0%60.09%70.0%80.0690.0400.0%

78.6%

85.0%

87.1%

79.3%

79.3%

87.19%

83.5%

1140
Bl 85.0%

@ NSINR aNADA wPOCO wALGO waMUCHO

89.29

Aspectos de beneficio en el hogar a partir de los proyectos de Salud
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ASPECTOS DE BENEFICIO EN EL HOGAR A PARTIR DE LOS PROYECTOS DE 2.3 SE HA MEJORADO LA
INFRAESTRUCTURA DE SERVICIOS PUBLICOS Y ESPACIOS PARA EL ESPARCIMIENTO Y DESARROLLO
PERSONAL.

Para los entrevistados los aspectos que mayor beneficio han aportado a partir de los proyectos del Resultado 2.3
Se ha mejorado la infraestructura de servicios pablicos y espacios para el esparcimiento y desarrollo personal son:
El contar con espacios adecuados para la recreacion de los ninosjas de las comunidades asi como la mejora en la
imagen y aspecto de la comunidad.

Los indicadores de menor beneficio de acuerdo a la opinién de los beneficiarios son los relacionados a la
prevencion de violencia y disminucion de hechos delictivos en la zona.

INDICADORES MUCHO | ALGO NADA NS/NR TOTAL
Fomenta la convivencia con los vecinos | g3 49, 150% | 11.8% 7.2% 2.6% 100%
Espacios adecuados para la recreacion

de los nifios | as de la comunidad 62.7% 18.3% >-2%P 8.5% > 2% 100%
Disminucion de la delincuencia | 183 296 99 Lot 5 100
Seguridad 3% %P 2P AP 2P %
Mejor aspecto de la comunidad 69.3% 11.1% 9.2% 5.2% 5.2% 100
Recuperacion de espacios pablicos 60.8% 9.2% 11.8% 12.4% 5.99% 100%
Previenen la violencia en los ninos |

jovenes 50.3% 150% | 9.8% 190% | 599% 100%
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Previenen la violencia en los nifios [ jovenes

Recuperacion de espacios pablicos

Mejor aspecto de la comunidad

69.3%
Disminucion de la delincuencia | Seguridad
Espacios adecuados para la recreacion de los
nifios | as de la comunidad
62.7%

Fomenta la convivencia con los vecinos

. 63.4%

00% 100% 200% 300% 400% 500% 600% 70.0% 80.0%
aNSINR ®NADA &POCO wALGO &MUCHO

Aspectos de beneficio en el hogar a partir de los proyectos de Espacios piblicos y Centros de Atencion
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CAMBIOS EN LAS CONDICIONES DE VIDA

Casi el 80% de los entrevistados considera que sus condiciones de vida han mejorado a partir de los proyectos
desarrollados en el Resultado Estratégico 2.

Cambios F 72.8%

MEJORADO 222 72.8%
IGUAL 81 | 26.6% 6
EMPEORADO 2 0.7%
0.7%
Total 305 | 100.0% MEJORADO IGUAL EMPEORADO
Cambios en las condiciones de vida

RAZONES DE MEJORA EN SUS CONDICIONES DE VIDA

La mejora en la atencion y la accesibilidad a los centros de salud son las principales razones por las que los
beneficiarios han percibido mejoras en sus condiciones de vida.

También sefalan que a partir de los proyectos implementados en el Resultado Estratégico 2 se ha facilitado la

movilizacion en los espacios publicos evitando de esta forma accidentes principalmente en las personas adultos
mayores y personas con limitantes fisicas.
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Razones de mejora en sus %
condiciones de vida

Mejor atencion en los centros de 26,34
salud [ atencion médica =
Mayor accesibilidad a los servicios | 84
| Yano debe movilizarse lejos o
Facil movilizacion en los lugares 1044
publicos e
Seguridad | se evitan accidentes 6.8%
Espacios adecuados para el 6.8%
esparcimiento =P
Brindan servicios de especialidad
(Odontologia, ginecologia, 6.3%
pediatria, etc)
Mobiliario para comodidad de los 549
usuarios P
Inclusion (adultos mayores | 5.4
discapacitados) P
Mejor calidad en la educacion 5.4%
Equipamiento | Mas y mejores 5,09
equipos -
Atencion integral a las mujeres | 509
en diferentes areas P
Espacio adecuado para realizar 454
eventos | reuniones P
Rapidez en la atencion 4.1%
Ahorro de transporte 3.6%
Esparcimiento para los adultos 369
mayores | discapacitados P
Contribuye al desarrollo del 239
municipio =P
Mejor6 la imagen de los espacios 239
pablicos | se ven mas bonitos =P
Capacitaciones en diversos oficios 2.3%
Acceso a la educacion | mas ninos 149
matriculados P
Empleo en la construccion de 149
obras P
Ha mejorado la convivencia entre 149
vecinos P
Otros 2.3%

549
5 4d
5.4
5.0%
5.0%
4.5%
4.1%
3.6%
3.6%
2.3%

2.3%

2.3%

1.4%

1.45%

1.4

2.3%

Razones de mejora de las condiciones de vida

4.3%

* Respuesta mdltiple, Base 222
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La principal razén por las que los entrevistados que no han notado cambios en sus condiciones de vida a partir de
los proyectos implementados se debe a que no utilizan los espacios o centros de atencion que han sido mejorados
o remodelados, en su mayoria porque los espacios han sido acondicionados para personas adulto mayores y
personas con alguna discapacidad, por lo que el beneficio va enfocado exclusivamente a estos sectores.

Razones percepcion de que se

han mantenido sus

condiciones de vida

No utiliza el proyecto (s6lo es

para los adultos mayores | 68 | 84.0% 84.0%

discapacitados)

Falta de medicamentos 3 3.79%

Mejor6 la imagen de los

espacios publicos | se ven mas 3 3.7%

bonitos

Falta de personal médico D) 2.5%

La remodelacion solo se realizd

en un espacio | faltaron 2 2.5%

espacios

Otros 2 2.5%

NS/NR 1 1.2%

Total 81 | 100.0% | Razones de percepcion que sus condiciones de vida se han
mantenido

De igual manerg, los entrevistados que manifestaron que sus condiciones de vida han empeorado mencionan que
no utilizan los proyectos desarrollados.
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OTROS COMENTARIOS Y/O SUGERENCIAS

A continuacion se presentan los comentarios yjo sugerencias adicionales realizadas por los entrevistados para

mejorar a labor desarrollada por el FISDL:

Comentarios | Sugerencias

Mas personal médico 26.2%
Realizar las remodelaciones ,
en lugares mas necesarios 12 14.3%
Construccion de

infraestructura | Construir 8 9.5%
en otros espacios

Falta de medicamentos 8 9.5%
Tomar en cuenta la opinion 7 839
de la comunidad =P
Realizar mas proyectos de 6 714
Infraestructura vial -
Realizar mas proyectos de 6 719
Educacion '
Realizar mas proyectos de . 481
viviendas '
Realizar mas proyectos de ,
salud 3 36%
Realizar mas proyectos de 3 364
Agua y Saneamiento '
Mejorar la calidad de las ,
obras 2 24
Dar mantenimiento a las .
obras 1 127
Mejorar la atencion del ,
personal 1 12%
Falta de vigilancia en los 1 129
lugares pablicos '
Total 84 | 100.09% Otros comentarios | sugerencias
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De los resultados obtenidos, se destaca la siguiente informacion:

En general, la medicion del nivel de satisfaccion de los beneficiarios del Resultado Estratégico 2 obtiene
niveles satisfactorios, sin variaciones significativas de los puntajes entre las dimensiones de Elementos
Tangibles, Confiabilidad, Seguridad y Empatia.

La dimension que ha obtenido el puntaje mas alto en la medicion es la Seguridad, la percepcion general
de los beneficiarios denota satisfaccion con las obras realizadas en las cuales quedd demostrada la
experiencia y habilidades tanto de la empresa constructora encargada de la ejecucion como de su
personal.

En cuanto a la Capacidad de Respuesta, se observa una brecha mucho mas amplia (-1.15) entre el nivel de
satisfaccion actual y las expectativas de los beneficiarios, los entrevistados consideran que no se esta
trasladando la informacion de los proyectos realizados a las comunidades intervenidas ni antes, durante o
después de las ejecuciones. Un 3029 de los beneficiarios afirma que las instituciones vinculadas a las
ejecuciones no han proporcionado la informacion necesaria de las obras realizadas, y tampoco existe la
disponibilidad de resolver las dudas o consultas de la poblacién.

La mayor fortaleza del servicio brindado por FISDL en el Resultado Estratégico 2 corresponde a las obras
realizadas en las comunidades, de acuerdo a los entrevistados dichas intervenciones son de beneficio para
algunos de los sectores mas vulnerables de la poblacion.

Entre las principales oportunidades de mejora del servicio brindado en el Resultado Estratégico 2 se
destaca la falta de consulta y participacion de las comunidades para la priorizacion yjo eleccion de las
obras a ejecutar, de la valoracion de los resultados de los proyectos se ha obtenido un 12.5% de los
entrevistados manifestd que las obras realizadas no eran una necesidad real de las comunidades ni han
solventado un problemay un 3.59% no considera haber recibido ningln beneficio a partir del proyecto.
Otro de los aspectos claves para mejorar los niveles de satisfaccion de los beneficiarios en este Resultado
Estratégico se relaciona a la informacion proporcionada a la poblacion respecto a los proyectos
ejecutados y la disponibilidad de las instituciones vinculadas para resolver las dudas o consultas de la
poblacion.
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5.3 Resultado Estratégico 3. Ha mejorado la
economia de las familias en condicion de pobreza y
vulnerabilidad.
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5.3 Resultados de las entrevistas con participantes yjo beneficiarios del Resultado Estratégico 3. Ha

mejorado la economia de las familias en condicion de pobreza y vulnerabilidad.

5.3.1 CONTEXTO

En coherencia a la mision institucional del FISDL de “Mejorar la calidad de vida de las personas en condicion de

pobreza y vulnerabilidad, impulsando procesos de desarrollo local sostenible”, se ha definido la accion orientada a

mejorar la economia de las familias en condicién de pobreza y vulnerabilidad.

El Resultado Estratégico 3 contribuye al logro de as siguientes apuestas estratégicas:

Impulsar programas de educacion financiera para la ciudadania.

Promocionar la seguridad social y el acceso al sistema de pensiones para asegurar una vida laboral digna a
los trabajadores y trabajadoras, y garantizar la inclusion de los grupos marginados y excluidos.

Asegurar la eficacia, eficiencia y sostenibilidad de los subsidios que protegen el consumo de bienes y
servicios esenciales para los sectores sociales excluidos.

Fortalecer y ampliar los programas culturales, deportivos y recreativos que fomenten la convivencia y la
cultura de paz.

Impulsar un proceso concertado de reforma del sistema de pensiones que garantice progresivamente
cobertura universal (especialmente a los sectores excluidos), que sea equitativo, brinde proteccion solidaria
colectiva e individual y tenga sostenibilidad financiera.

Fortalecer el vinculo del Programa Comunidades Solidarias Rurales con la estrategia de desarrollo econémico
del pais.

Desarrollar programas de prevencion de violencia que utilicen métodos artisticos que fomenten autoestima,
autodominio, inteligencia emocional y formacion de valores en la nifez, adolescencia y juventud.

Se han establecido dos campos de accion que definen el Resultado Estratégico 3, los cuales son:

3.1 Ha mejorado el consumo de las personas adultas mayores que reciben apoyos monetarios.

3.2 Ha mejorado el consumo de las familias en condicion de pobreza y vulnerabilidad que reciben apoyo
monetario.
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5.3.2DESCRIPCION DE LA MUESTRA

La primera distribucion se realizd de forma proporcional en base a las diferentes tipologias de usuarios incluidos
en este resultado:

1. Bono Salud y Educacién

2. Pension Adulto Mayor

Posterior a la definicion del tamano por tipologia de usuarios y en base a la poblacion total beneficiada se
realizara la distribucion proporcional por departamento.

DISTRIBUCION POR DEPARTAMENTO

La distribucion de la muestra para medir los niveles de satisfaccion de los beneficiarios del Resultado Estratégico 3
fue realizada a nivel nacional, la distribucion porcentual en cada departamento se realizo de forma proporcional
considerando la cobertura geografica y el total de participantes inscritos de los Programas Pension Adulto Mayor
(PAM] y Programa Comunidades Solidarias Rurales (CSR).

‘ Departamento ‘ F %
Usulutan 43 16.3% s 16.3%
Ahuachapan 34 12.99% . 12.9%
Morazan 33 12.5% R 12.5%
San Miguel 27 10.2% R 10.2%
Cabanas 22 83% s 83%
Sonsonate 19 7.2% B 7.2%
San Vicente 17 6.4% B 64%
Chalatenango 15 5.7% ] 5.7%
La Libertad 15 5.7% e 5.7%
Cuscatlan 11 4.2% e 4.29%
La Paz 10 3.8% e 38%
Santa Ana 9 3.49% e 349%
La Unidn 6 2.3% e 23%
San Salvador 3 1.19 B 119
Distribucion por departamento
Total 264 100.0%
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DISTRIBUCION POR MUNICIPIO

La muestra por municipio fue seleccionada a través del tipo de muestreo aleatorio simple, utilizando el salto
sistematico de ndmero elegido aleatoriamente. Debido a los niveles de peligrosidad de algunos sectores no fue
posible completar la muestra en los municipios seleccionados, por lo que fue complementada con otros
municipios correspondientes a la distribucion por departamento.

Municipio ‘ F ‘ %

Jujutla 33 12.5% . 12.5%
Nueva Granada 30 11.49% b 11.4%
Sesori 26 9.8% e 98%

Torola 21 8.0% e 809

San Esteban Catarina 17 6.49% e 64%

Caluco 16 6.1% e 61%

Jicalapa 15 5.7% d 5.7%

Berlin 13 4.9% b 49%

Jutiapa 12 4.5% [

Chilanga 11 4.29% e 4.2%

Santa Cruz Analquito 10 3.89% b 38%

San Emigdio 10 3.8% b 38%
San José Cancasque 9 3.49% e 3.4%
San Pedro Masahuat 9 3.4% s 34%
Tejutepeque 8 3.0% e 30%
Lislique 6 2.3% e 23%
Potonico 6 2.3% e 23%
Guaymango 4 1.5% e 15%

El Paisnal 3 1.1% Bd 1129%
Lolotiquillo 2 0.8% fad 0.89%

San Cristobal 2 0.8% bd 08%
Sensuntepeque 1 0.4% i 049

Total 264 | 100.0% Distribucién por municipio
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DISTRIBUCION POR ZONA

Es importante recordar que las tipologias de usuarios en estudio pertenecen a dos tipos de zonas diferentes, por

un lado la actividad de Pension Adulto Mayor y el Bono de Salud y Educacion.

Existe una predominancia de la zona rural dentro de la muestra evaluada, para la clasificacion se ha considerado
las caracteristicas de la cartografia censal, clasificando en sectores rurales o semi-rurales aquellos que carecen de
servicios basicos (agua potable, alumbrado pablico, pavimentacion, alcantarillado, entre otras).

mUrbano mRural

349
Urbano 91 34.5% -
Rural 173 65.5%

Total 264 100.09%

Distribucion por zona

DISTRIBUCION POR TIPOLOGIA

Como medida para apalear la crisis economica que viven las familias salvadorenas, el FISDL apoya su ingreso
economico con la entrega de transferencias monetarias, especialmente a adultos mayores que no cuentan con una
pension y madres jefas de hogar.

Estas transferencias monetarias son realizadas a través de los Programas de Comunidades Solidarias Rurales con
la actividad Pension Adulto Mayor y el Bono de Salud y Educacion.

Para la medicion de la satisfaccion del Resultado Estratégico 3, se realizaron entrevistas con los dos tipos de
participantes y|o beneficiarios de estos programas, clasificandolos en dos tipologias.

A fin de garantizar (a representatividad de la muestra seleccionada, se realizd una distribucion proporcional de
acuerdo al nimero de beneficiarios inscritos en la base de datos proporcionada por FISDL.
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Tipologia

64.0%

31 Ha mejorado el consumo de las
personas adultas mayores que reciben | 95 | 36.0%
apoyos monetarios, 36.0%

32 Ha mejorado el consumo de las
familias en condicion de pobreza vy

vulnerabilidad que reciben apoyo 169 | 640%

monetario. BONO SALUD Y PENSION ADULTO MAYOR
EDUCACION

Total 264 | 100.0% Distribucion por tipologia

5.3.3RESUMEN E)ECUTIVO

El objetivo de la consultoria realizada se enfocaba en medir el nivel de satisfaccion de los gobiernos locales, entes
cooperantes, participantes yjo beneficiarios de los proyectos ejecutados por el FISDL en el ano 2015, en
cumplimiento a los requerimientos del Sistema de Gestion de la Calidad Institucional basado en la Norma 1SO
9001.:2008.

La medicion de la satisfaccion de los participantes yjo beneficiarios del FISDL se realizé a través de mediciones
con cada una de las cinco acciones estratégicas que orientan el trabajo realizado por la Institucion.

Como parte del Eje 1. Capital Humano, El Plan Estratégico Institucional del FISDL (2015-2019) define el Resultado
Estratégico 3 que tiene como finalidad Mejorar la economia de las familias en condicion de pobreza y
vulnerabilidad.

La medicion de la satisfaccion de los clientes del Resultado Estratégico 3. Ha mejorado la economia de las familias
en condicion de pobreza y vulnerabilidad, se realizd a través de entrevistas estructuradas a una muestra de 264
beneficiados con los Programas: Pension Adulto Mayor y Bono Salud y Educacion del Programa Comunidades
Solidarias Rurales, la entrevista consistio en una consulta oral tipificada con componentes cuantitativos y
cualitativos que permitieran justificar las calificaciones otorgadas al servicio proporcionado por el FISDL. El estudio
se realiz6 a nivel nacional en los 14 departamentos del pais y 22 municipios seleccionados.
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De los resultados obtenidos, se destaca la siguiente informacion:

Sobre

No existe una diferencia significativa entre las brechas y puntajes obtenidos entre las dimensiones
evaluadas, por lo que no puede identificarse una dimension fortaleza yjo debilidad del servicio
proporcionado.

En promedio el nivel de satisfaccion de los beneficiarios del Resultado Estratégico 3 es de 90.7%, es decir
que este porcentaje de beneficiarios se encuentra satisfechos con los servicios recibidos, el promedio de la
evaluacion se ubica en 4.54 en la escala de Likert con una brecha de -0.46.

La dimension que ha obtenido mayor puntaje es la Seguridad, lo que posiciona al FISDL como una
Institucion confiable y de amplia credibilidad. Esta dimension indica que los beneficiarios muestran
confianza en seguir recibiendo los apoyos monetarios.

La dimension con menor puntaje obtenido son Los Elementos Tangibles, relacionada a las caracteristicas
fisicas y apariencias de la Institucion, sobre esta dimension los beneficiarios consideran que la mayor
oportunidad de mejora se centra en los lugares donde se realizan los eventos de pago.

el nivel de importancia que los entrevistados dan a cada dimension (ranking de importancia), se destaca

que la dimension con el mayor valor para el cliente es la Seguridad, es decir, la confianza de seguir recibiendo los

servicios brindados por la Institucion.

La Capacidad de Respuesta es la dimension que menor importancia representa, en la cual se evalGan los aspectos

relacionados a la rapidez en la atencion durante los eventos de entrega de bonos, es de reconocer que a los

beneficiarios les merece menor valor el tiempo que puedan invertir en acceder a los servicios pero si es mas

importante la confianza en (a institucion y la seguridad de seguir siendo atendidos.

Respecto a las fortalezas y oportunidades de mejora identificadas por los beneficiarios entrevistados, se destacan:

FORTALEZAS ‘ OPORTUNIDADES DE MEJORA

El lugar de pago no es adecuado | no protege del

Apoyo econoémico | El bono | Dinero clima

Periodos de entrega del bono | Mas de dos meses
para recibir el bono

Charlas de orientacion | Capacitaciones

No se cumplen los tiempos de entrega del bono
(Hasta 7 a 8 meses sin recibir el bono)
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5.3.4 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LOS ENTREVISTADOS

GENERO

Para la medicion de los niveles de satisfaccion de los beneficiarios del Resultado Estratégico 3 no se establecio
una distribucion por género dentro del marco muestral, la muestra obtenida presenta una tendencia natural del
género al que pertenecen los beneficiarios.

Existe predominancia del género femenino con un 819 del total de la poblacion entrevistada, es necesario
recordar que el Bono de Salud y Educacion prioriza a las mujeres con ninosjas en edad pre y escolar, lo que
justifica la tendencia obtenida durante la recoleccion de informacion.

Género F %

mMasculino mFemenino

Masculino 49 18.6% 199%
Femenino 215 81.49
Total 264 | 100.0%
81% Distribucién por Género
JEFE DE HOGAR

La mayor parte de los entrevistados manifiesta ser jefesjas de hogares, el rol de jefas de hogares que las mujeres
han ido asumiendo cada vez con mayor frecuencia en el pais, otro de los aspectos por los que se puede explicar la
predominancia del género femenino

Jefe de Hogar F % =S| mNO
349

SI 175 66.3%

NO 89 33.79%

Total 264 100.0% Jefe de hogar
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El 349 de los entrevistados que no declaro ser jefe de hogar, identifican principalmente a sus esposos y/o
conyugues como los jefes de hogar y a padres yjo madres del entrevistado.

pwemess | E |4 o
ESposo (o] | o e 61.87%
Companero(a) de vida > | 618 B 191%

Hijo(a) 17 19.1%

B 1019%
Mama | Papa 9 10.1% I
Yerno | Nuera 5 5.6% . 5o
Suegro(a) 1 119% i 119
Sobrino(a) 1 1.19% i 119
NSINR 1 1.1010 I 1.1%

Total 89 100.0%

Parentesco del jefe del hogar

ESCOLARIDAD

Respecto a la escolaridad de los entrevistados y los jefes de los hogares a los que pertenecen, se puede observar
que los niveles educativos en los que se encuentra la mayor parte de la poblacion son inferiores al bachillerato,
Unicamente un promedio del 4.5% de la poblacion entrevistada y el 539 de los jefes de hogares, han logrado
completar estudios de bachillerato o mas. Mas del 90% de entrevistados y jefes de hogares no ha concluido los
estudios primarios.

Universidad Completa

Técnico Completo | Universidad Incompleto

Secundaria Completa | Técnico Incompleto 45‘53;2"
Primaria completa | Secundaria Incompleta 8{5"’6010

. . . . 84.5%

m]efe de hogar mEntrevistado
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Historicamente el mercado laboral de El Salvador se ha caracterizado por presentar altas tasas de sub-empleo y

desempleo.

De acuerdo a los datos obtenidos mas de tres cuartos de los entrevistados (789%), que han sido beneficiados con el

Resultado Estratégico 3 del FISDL se encuentran clasificadas dentro de la poblacion econémicamente inactiva,

predominantemente amas de casa. Los entrevistados que pertenecen a la poblacién econémicamente activa se

dedican principalmente a actividades agricolas. Cabe destacar el hecho de que la mayoria de los entrevistados

ocupados se ubican en categorias ocupacionales de mayor inseguridad laboral o actividades temporales, asi como

también, el bajo nivel educativo de la mayor parte de la poblacion entrevistada los limita a realizar trabajo que

requiera mayor calificacion.

78.0%

206

Poblacion
inactiva

21

Obrero no
calificado

23% 2.7% 11% 1.1% 0.8% 0.49%
[S———————]
26 | 6 | 3 | 2 |
Obrero semi Obrero emi profesional NS/NR
calificado Calificado

@ Entrevistado  m]efe de Hogar
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5.3.5 RESULTADOS DE LA MEDICION

EVALUACION GENERAL

A continuacion se presentan los resultados de la evaluacion de las cinco dimensiones del servicio proporcionado

por FISDL en el Resultado Estratégico 3. Ha mejorado la economia de las familias en condicion de pobreza y
vulnerabilidad.

EVALUACION GENERAL PROMEDIO___4¢ —PUNIAJE
Elementos Tangibles a7 -053 89.41 —
Confiabilidad 458 -042 9153%
Capacidad de Respuesta 449 -051 89.79%
Seguridad -y 036 9286% >
Empaﬁa 461 -0.39 92.12°lo

PROMEDIO GENERAL 4.56 -0.44 91.14%
PROMEDIO GENERAL DE
ACUERDO A LA PONDERACION 4.54
DE CADA DIMENSION
Evaluacion General
500
150 | (——j—j—, |
4,00 127 458 449 4.64 461
350
300
250
200
150
1.00
Elementos Confiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta
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A nivel general, los resultados obtenidos denotan un alto nivel de satisfaccion de los servicios recibidos por parte
del FISDL.

De las dimensiones evaluadas a través de la metodologia SERVQUAL, no es posible observar brechas significativas
entre una y otra dimension.

Se ha obtenido el puntaje mas alto de calificacion en la dimension de Seguridad, en la cual se destaca la labor
desempenada por parte del personal de FISDL y ONG, principalmente en la orientacion brindada y la confianza
que han generado en los beneficiarios.

RANKING DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS

El nivel de importancia de cada una de las dimensiones evaluadas de acuerdo al valor que cada una implica para
los participantes yjo beneficiarios del Resultado Estratégico 3, se presenta a continuacion:

1. Seguridad

2. Empatia

3. Confiabilidad

4. Elementos Tangibles

5. Capacidad de Respuesta
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EVALUACION ELEMENTOS TANGIBLES

Los Elementos Tangibles, representan las caracteristicas fisicas y apariencias del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al contactar el servicio.
Para el Resultado Estratégico 3, los elementos tangibles considerados para la evaluacion son:

El Lugar donde se entregan los bonos

La organizacion de los eventos de entrega de bonos
Identificacion del personal de la ONG

Identificacion del personal del FISDL

sWNR

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

ELEMENTOS TANGIBLES Promedio IC Puntaje

El lugar donde se pagan los bonos o apoyos monetarios
tiene Iag. condpones adecuadas (ventilacion, tamano, 378 127 95 60°%
proteccion del clima, etc,)
El pago se hace de una forma ordenada y bien organizada 458 042 91.66%
El personal de la ONG esta debidamente identificado con
chalecos y carnets 4,74 -0.26 94.849%
El personal del FISDL esta debidamente identificado con ,
camisas institucionales y carnets 478 022 95:53%

PROMEDIO GENERAL 4.47 -0.53 89.49%

En términos generales, los Elementos Tangibles son evaluados satisfactoriamente, destacando los aspectos
relacionados a si el personal de las ONG's y del FISDL se encuentra debidamente identificado a través de la
utilizacion de gafetes y uniformes (chalecos, camisas, etc.) que los identifica con la Institucion.

El factor que obtuvo menor puntaje en la evaluacion es el relacionado con los lugares donde se realizan los
eventos de entrega de bonos, en donde se observa una brecha superior al -1 punto. Se debe considerar que en un
porcentaje significativo estos eventos se realizan en lugares al aire libre (como plazas, parques) de los cascos
urbanos de los municipios beneficiados, debido a la cantidad de personas que concentran.
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4.74 4,78

Lugar de entrega de  Organizacion de los  Identificacion del Identificacion del
los bonos eventos personal de laONG  personal de FISDL

m Puntaje obtenido mldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Elementos Tangibles
5
4.5
447
4
35
3
25
2
15
1
Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Elementos Tangibles
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Indicador de calidad -0,53

Calificacion promedio Elementos Tangibles 9,09

El aspecto que mas valoran los entrevistados es la organizacion del evento, los pagos son realizados de forma

ordenada, y se realizan por orden de zonas o siguiendo el listado.

Otra de las principales razones de calificacion de la dimension de Elementos Tangible radica en la identificacion

del personal de la ONG y FISDL, los entrevistados consideran que el personal encargado del evento si se identifica

debidamente ya sea con la utilizacion de chalecos o gafetes.

En concordancia a los resultados de la evaluacion, un 15% de los entrevistados consideran que la entrega de los

bonos no se desarrolla en lugares adecuados por ser espacios al aire libre, lo que representa inseguridad ante las

inclemencias del tiempo y por la delincuencia.

Razones de calificacion

Elementos Tangibles
El proceso es ordenado | Buena
organizacion

El personal esta debidamente
identificado

El lugar no esta techado | No
protege del clima

El lugar de entrega es
adecuado

El lugar de entrega es cercano |
accesible

Rapidez en la entrega del bono

El lugar es pequeno | se
aglomeran las personas

La entrega del bono es lenta |
El proceso es tardado

El lugar de entrega es lejano

Falta organizacion en los
eventos | Hay desorden

Oftros

B 689%
68.99%

R 530%
53.0%

R 295%
29.5%

R 292%
29.29% —
6.1%
354 M 389

M 3.0%
3.0%

H 23%
2.3%

| 119
1.1%

0.8%
0.8% :
0.8%
0.8%
Razones de calificacion Elementos Tangibles

* Respuesta Miiltiple, Base 264
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EVALUACION CONFIABILIDAD

En la dimension Confiabilidad se evala la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido
de forma adecuada y constante, en el caso del Resultado Estratégico 3 se evaluaron los siguientes aspectos:

Puntualidad en la hora establecida

Monto entregado versus el acordado
Errores en la entrega del dinero

Trabajo realizado por el personal de la ONG

RWNRE

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

CONFIABILIDAD Promedio IC Puntaje

El evento empieza puntual a la hora establecida 417 083 83334
El monto del bono o apoyo monetario entregado fue el

acordado 4.70 -0.30 94,09%
El personal del banco no comete errores al entregar el

dinero 4.76 -0.24 95.229%

lElagpoersonal de la ONG hace bien su trabajo durante el (67 033 93.48%

PROMEDIO GENERAL 4.58 -0.42 91.59%

En general, la dimension de Confiabilidad obtiene una calificacion Satisfactoria del servicio proporcionado por el
FISDL.

El factor relacionado a que el personal del banco no comete errores al entregar el dinero, es el que obtiene
mayores puntajes con una brecha de -0.24 respecto al indicador ideal, seguido por el aspecto del monto del bono
acordado versus el entregado, esto indica que para los entrevistados el FISDL ha cumplido satisfactoriamente con
la informacion proporcionada sobre los montos de los bonos y apoyos monetarios con los que serian beneficiados,
lo que denota una comunicacion eficiente por parte del personal respecto a lo transmitido a los beneficiarios.
Ademas cumplir con lo ofrecido genera confianza en los clientes y fundamenta sus expectativas.

En cuanto a la evaluacion del personal asociado al FISDL que apoya los eventos de entrega de bonos, tales como
el personal del banco como de las ONG, los beneficiarios expresan conformidad con su desempeno.
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El aspecto que obtuvo menor puntaje es el relacionado con la puntualidad del horario establecido para los
eventos, a pesar de ello, este aspecto no ha afectado negativamente la percepcion de los beneficiarios respecto a
la confianza que tienen en la Institucion.

Puntutalidad Monto entregado  Errores en la entrega Desempefio del
versus monto del dinero personal
acordado

m Puntaje obtenido mIdeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Confiabilidad

; /‘_57

45
4,58

4
35

3
25

2
15

1

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Confiabilidad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CONFIABILIDAD

Indicador de calidad -0,42
(alificacion promedio Confiabilidad 9,31

En coherencia a los resultados, el 61.79 los beneficiarios afirma que siempre ha recibido los montos acordados,
sin errores por parte del personal encargado. El cumplimiento de lo ofrecido versus o entregado genera confianza
hacia la Institucion.

Aungue un cuarto de la poblacion entrevistada considera que los eventos se realizan a las horas establecidas, un
20.8% manifiesta que los eventos no siempre han iniciado a la hora sefialada, cabe destacar que la mayoria de
eventos se realizan durante las primeras horas de la manana, y la asistencia de los beneficiarios implica
movilizacion desde los caserios hasta los lugares asignados, por lo que este aspecto representa una oportunidad
de mejora del servicio proporcionado por el FISDL.

El trabajo realizado por parte del personal de las ONG es evaluado satisfactoriamente, a través de las atenciones y
orientacion proporcionada hacia los beneficiarios.

Razones %

Cniresa el monto I 617
acordado 617% o
untualdad de os eventos | sy | | 557

Buena atencion del

personal de la ONG 361% | ] 341%

Los cajeros no se equivocan

en la entrega del dinero 29.5% B 295%

Impuntualidad de los

eventos | no empiezan a la B 208%

hora 20.8%
Buena atencion | b 87%
amabilidad de los cajeros 8.7%
Los cajeros cometen errores N 154
en la entrega del dinero 1.5% [ 04

0.4%
NS/NR 0.4%

Razones de calificacion Dimension Confiabilidad
¥ Base 264
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EVALUACION CAPACIDAD DE RESPUESTA

La Capacidad de Respuesta, representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido.

Para el Resultado Estratégico 3, los aspectos de Capacidad de Respuesta considerados para la evaluacion son los

siguientes:
1. Tiempo razonable en fila
2. Servicio rapido por parte de los cajeros
3. Solucion rapida a consultas
4. Disposicion por parte del personal para la solucion de problemas

Los resultados obtenidos son los siguientes:

CAPACIDAD DE RESPUESTA Promedio IC Puntaje

Estuvo un tiempo razonable en la fila para recibir el bono
0 apoyo monetario 392 -1.08 78.40%

Los cajeros del banco ofrecen un servicio rapido cuando es
su turno 471 -0.29 94,249

El personal de la ONG siempre resuelve las dudas de las
personas rapidamente 4,63 -0.37 92.65%

Si tiene algdn problema durante el pago, el personal del

FISDL esta dispuesto a ayudarle a solucionarlo en ese 4,69 -031 93.86%
mismo momento
PROMEDIO GENERAL 4.49 -0.51 89.89%

La Capacidad de respuesta ha sido evaluada satisfactoriamente por parte de los beneficiarios del Resultado
Estratégico 3.

El aspecto de esta dimension que mejor evaltan los entrevistados es el relacionado con la rapidez del servicio por
parte de los cajeros del banco, aunque no hay una brecha significativa entre este aspecto y relacionado a la
solucion de problemas durante el evento y la disposicion del personal para resolverlas.
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La principal oportunidad de mejora de esta dimension se enfoca en los tiempos de espera en fila durante los
eventos, con una brecha superior al -1 es el aspecto que menor puntaje obtiene de la capacidad de respuesta del
servicio, los beneficiarios afirman que los tiempos en fila pueden ser superiores a una o dos horas.

A continuacion el grafico comparativo entre las puntuaciones obtenidas y el puntaje ideal:

471 4.63 4,69

Tiempo razonable en  Atencion rapida por  Solucion rapida a las Disposicion del
fila parte de los cajeros consultas personal para
solucionar problemas

m Puntaje obtenido wIdeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Capacidad de Respuestas

5 j

45
4.49

4
35

3
25

2
15

1

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Capacidad de Respuesta
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador de calidad -0,51
Calificacion promedio Capacidad de Respuesta 9,2

Entre las principales razones de calificacion de la dimension de capacidad de respuesta se encuentran la solucion
de problemas por parte del personal de FISDL durante los eventos, aunque en este aspecto principalmente los
beneficiarios respondieron en base a percepciones y no necesariamente a su propia experiencia, ya que
manifiestan que al momento de la entrevista no han tenido problemas durante el pago, a pesar de ello, si
consideran que en caso de tener algin inconveniente el FISDL estara en disposicion de ayudarle a resolverlo.

Existe una contradiccion entre el puntaje obtenido en el aspecto de tiempo en fila y lo mencionado en las razones
de calificacion, esto se debe a que los entrevistados consideran que aunque se debe esperar un tiempo superior a
sus expectativas de servicio, esto se debe a la cantidad de personas que son atendidas durante los eventos.

‘ Razones ‘ % ‘
pehdiente desoluconar I
pendiente de solucionar 58.0% O
problemas
El tiempo en fila es razonable 4514 _ 451%
| justo P
i 3Di 40.2%
Cos aferosson vapidos || o | | >

atienden con rapidez

Buena atencion del personal
de la ONG

El tiempo en fila es mucho |
El proceso es tardado

Buena atencion | amabilidad
de los cajeros

No brindan informacion | no
resuelven dudas | consultas

37.1%

w
~3
=
—o
o

28.49%

N
oo
in

=)
S

9.1%

O

[y
=

o

0.8%

o
(0]
-
S
—_—

Razones de calificacion Dimension Capacidad de Respuesta

* Base 264entrevistas
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EVALUACION SEGURIDAD

La Seguridad, son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto al servicio que estan
brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la
seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus actividades yjo en las transacciones
que realiza mediante el servicio.

Para el Resultado Estratégico 3, se evaluaron los siguientes aspectos de esta dimension:

1. Confianza en la orientacion proporcionada por el personal

2. Confianza en el monto entregado a pesar de descuentos

3. Confianza en la entrega del bono bajo el cumplimiento de corresponsabilidades
4. Apoyo por parte de los promotores de las ONG

Se obtienen los siguientes resultados de (a evaluacion de la Seguridad:

SEGURIDAD Promedio IC Puntaje

Confia en que el personal de la ONG y FISDL sabra
orientarle muy bien durante el pago 4,69 -031 93.86%

Si tiene un descuento en su bono, siempre confia en que la
cantidad de dinero entregada es la correcta 4,64 -0.36 92.72%

Confia que si cumple las corresponsabilidades siempre
tendra su bono 4.66 -0.34 93.25%

Los promotores de la ONG apoyan a las familias para 458 0t o150
cumplir las corresponsabilidades . 0. 599,

PROMEDIO GENERAL 4.64 -0.36 92.9%

Existe similitud de los resultados entre un aspecto y otro en la evaluacion de la Seguridad, esta dimension ha
obtenido la mejor calificacion por parte de los beneficiarios del Resultado Estratégico 3, lo que posiciona a FISDL
como una institucion de amplia credibilidad.

La orientacion que el personal del FISDL y de la ONG proporciona a los beneficiarios durante los eventos de
entrega de bonos es el aspecto que mejor evallan los entrevistados seleccionados en la muestra.
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En cuanto al aspecto que ha obtenido menor puntaje y que se relaciona al trabajo realizado por los promotores de
la ONG, en este aspecto los entrevistados consideran que puede existir mayor acercamiento entre las familias y el
personal.

Confianzaenla  Confianzaenelmonto  Confianzaenla  Apoyo por parte de los

orientacion del entregado a pesar de entrega del bono bajo promotores de la ONG
personal los descuentos cumplimiento de las
corresponsabilidades

m Puntaje obtenido wIdeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Seguridad

5 /“57
45

4.64

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Seguridad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION SEGURIDAD

Indicador de calidad -0,36
(alificacion promedio Seguridad 9,5

Es evidente, que la labor realizada por parte del personal de FISDL como de la ONG ha sido un factor
determinante para la calificacion de la dimension de Seguridad.

Los beneficiarios muestran confianza en el personal encargado, y en la orientacion que estos brindan para
apoyarles en el cumplimiento de las corresponsabilidades y durante los eventos de pago. Sus experiencias han
demostrado que los descuentos en los montos son generados a partir de razones debidamente justificadas y bajo
conocimiento de los beneficiarios.

Razones de calificacion %

El personal brinda la orientacion

| D— 570
necesaria 67.0%
Si hay descuento es por un — 26.1%
motivo razonable | correcto 26.1% '
Nunca ha tenido descuentos 1864 _ 186%
Confianza en el personal
encgrgado | son%e confianza 18.6% b 186
El personal brinda charlas para
cumplir las corresponsabilidades | 18.2% _ 18.2%
Si cumple lag idad l
corresponsabilidades siempre le 15.5%
darén%l bono P 15.5% _ I
El personal de la ONG | FISDL Ml ass
resuelve dudas | consultas 4.99%
Reciben visitas constantes por I 459
parte del promotor 4.59% P
Brindan informacion de los
motivos de descuento 3.0% M 300
No hay promotores asignados en
la zona 2.3% I 2.3%
No explican los motivos de 0.4% | 04
descuento

Razones de calificacion Seguridad

* Base 264
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EVALUACION EMPATIA

La empatia se define como el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes.

El Resultado Estratégico orientado a la entrega de apoyos monetarios, evalto los siguientes aspectos del servicio
relacionados con esta dimension:

1. Servicio personalizado del promotor de la ONG
2. Amabilidad de los cajeros

3. Interés por parte del personal del FISDL

4. Trato preferencial a adultos mayores o con ninos

A continuacion se presentan los resultados de la evaluacion:

EMPATIA Promedio IC Puntaje
El promotor de la ONG le da un servicio personalizado y es
atento 4.60 -0.40 91.97%
Los cajeros del banco son amables con usted durante el
pago 478 -0.22 95.68%
El personal del FISDL siempre demuestra interés para
ayudarle 4.78 -0.22 95.68%
Durante los pagos, el personal del FISDL y ONG le dan un
trato especial a las personas mayores o0 con ninos 4.26 -0.74 85.149%
PROMEDIO GENERAL 4.61 -0.39 9219,

Para los beneficiarios que reciben apoyos monetarios, la Empatia o servicio personalizado por parte del personal
es una de las dimensiones que mejor evaldan.

La amabilidad de los cajeros del banco y el interés de los empleados del FISDL en ayudar, son los aspectos que
han obtenido mayor puntaje, como se ha venido observando, el desempeno de los empleados del banco asi como
del personal de ONG y FISDL, ha obtenido una buena percepcion del servicio recibido durante los eventos de

pago.

El aspecto que mayor oportunidad de mejora presenta es el relacionado al trato preferencial que reciben los
adultos mayores o personas con nifnos.
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A continuacion se muestra la grafica donde se observan las brechas existentes entre las puntuaciones obtenidas y
el indicador de calidad de ideal:

Servicio personalizado  Amabilidad de los  Interés del personal de Trato preferencial a
del personal de la ONG cajeros FISDL adultos mayores o con
ninos

m Puntaje obtenido mldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Empatia

5 /‘_57

4.5
461

4
35

3
25

2
15

1

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Empatia
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION EMPATIA

Indicador de calidad -0,39
Calificacion promedio Empatia 9,4

El desempeno de los promotores y la atencion preferencial brindada a las personas mayores y con nifios son las
razones que destacan en la evaluacion de la dimension Empatia.

Otra razon que consideran importante es amabilidad mostrada por los cajeros del banco al momento de los
pagos.

Razones de calificacion ‘

Los promotores son
amables | atentos 61.09%
Brindan trato especial a los

61.0%

adultos mayores | B 50
embarazadas | con ninos 45.19%

Amabilidad de los cajeros | —  EE
Buen trato 31.8%

Reciben visitas constantes

por parte del promotor 24.2% D 2424

Los promotores estan

pendientes de solucionar ﬁ 186%
problemas 18.6%

No hay promotores B

asignados en la zona 5.7%

No brindan trato especial a i 340

los adultos mayores | '

embarazadas | con ninos 3.49%

No dan trato especial a I 19%

mujeres embarazadas 1.9%

Rapidez en la entrega del I 19%

bono 1.9%

No recibe visitas por parte 0.4% | 0.4

del promotor

Razones de calificacion Empatia
* Base 264
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FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA DEL SERVICIO PROPORCIONADO POR FISDL

De acuerdo a la valoracion de los entrevistados, la principal fortaleza del servicio proporcionado por FISDL en el
Resultado Estratégico 3, se destacan los apoyos monetarios que la institucion entrega a las personas en situacion
de pobreza o vulnerabilidad, ya que este aporte contribuye a solventar en alguna medida las necesidades que los
entrevistados tienen en sus hogares, necesidades relacionadas a alimentacion, salud, servicios basicos, entre otros.

Otro de los aspectos que mas ha gustado a los participantes se relaciona con las charlas y capacitaciones que
recibieron, los temas impartidos y los conocimientos adquiridos durante las mismas, las cuales consideran de
utilidad y de aplicacion practica.

Mas gusta del servicio F %
Apoyo econdmico | El bono | Dinero | 219 | 83.0°% _ 83.0%

Charlas de orientacion | ] ﬁ 2500
Capacitaciones 66 | 250%

Buena atencion del personal 17 6.4% i 64%
Beneficio a la comunidad | se ha 1 04 ‘ 0.4%
tomado en cuenta P
‘ 0.4%
Visitas por parte del promotor 1 0.
Mas gusta del servicio de FISDL
* Base 264
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El 71.2% de los entrevistados considera que no hay ningdn aspecto que le desagrade de los servicios

En cuanto a las recomendaciones u oportunidades de mejora de los servicios del Resultado Estratégico 3, los
entrevistados identifican los lugares donde se realizan los eventos, ya que por ser espacios al aire libre no cuentan
con la adecuada proteccion contra el clima y han existido casos en que los beneficiarios han sufrido

Otro aspecto importante se relaciona con los periodos de entrega de los apoyos monetarios, el 13.9% de la
poblacion entrevistada considera que los periodos entre las entregas de un bono a otro se han llegado a extender
hasta 8 meses, por lo que se percibe incumplimiento del servicio.

‘ Menos le gusta del servicio %

Nada | Todo esta bien
| | 7% | N 7>+
El lugar de pago no es adecuado | no ,
protege del clima 8.7% i 8.7%
Periodos de entrega del bono | Mas 929
de dos meses para recibir el bono < B 72
No se cumplen los tiempos de
entrega del bono (Hasta 7 a 8 meses 6.8% i 6.8%
sin recibir el bono)
Otros 2.3% N 23
No hay acercamiento del personal del 08 | 08%
\ 8%
FISDL con las comunidades
NS/NR 0.8% | 084
No brindan informacion de los . 087%
eventos | charlas 08% I ol
Capacitaciones 0.49% | 04k
La cantidad del bono es poca | no . ,
alcanza 4% | 04k
No hay promotores asignados en la ,
zona | comunidad 0.4% | 04
Otorgan bono | ayuda economica a 04
personas sin necesidad P | 04
Problemas entre las personas de la | 0.4%
comunidad 04%
Oportunidades de mejora del servicio de FISDL
* Base 264
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VALORACION DE LOS RESULTADOS

En este apartado se presenta la valoracion de los resultados e impactos de los apoyos monetarios.

EL BONO MONETARIO PARA CONSUMO ERA UNA NECESIDAD REAL

El 1009 de los participantes opinan que el bono monetario para consumo era una necesidad real para sus
hogares.

El proyecto era una F %
necesidad real

mSl

S| 264 | 100%

100%

Total 264 100

El bono monetario era una necesidad real

RAZONES DE PORQUE ERA UNA NECESIDAD

Las principales razones por las que los beneficiarios del Resultado Estratégico 3 consideran que la entrega de
bonos era una necesidad en sus hogares se debe a que representan un apoyo monetario para las familias de
€SCas0s recursos.

Ademas consideran que era una necesidad debido a la falta de empleo que existe en los sectores que son

apoyados con los bonos monetarios, pero también representa una ayuda para las personas mayores que debido a
su edad ya no pueden trabajar.
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Porque era una necesidad

Ayuda monetaria 39.02% D 227
Beneficio a la comunidad | Ayuda a 22.73%

personas de escasos recursos
No hay empleos en la zona 14.39%
2

Ayuda para los adultos mayores |
no pueden trabajar
Solventa las necesidades de

13.26%

alimentacion 1061% B o7
Se utiliza para los ninos 9.479%
Salud | Solventa las necesidades de | 4 4 I e
salud P [ o764
Mejora la calidad de vida 0.76%

0.38%
NS/NR 0.38% | 0384

* Base 264 entrevistas

BENEFICIOS DEL RESULTADO ESTRATEGICO 3

La mayor parte de los entrevistados considera que a partir de los bonos monetarios recibidos sus condiciones de
alimentacion han mejorado, ya que el bono monetario es utilizado para la compra de alimentos.

Otro de los beneficios que identifican es el contar con un apoyo econémico que mejora los ingresos de las

familias de escasos recursos, ademas la ayuda monetaria permite comprar los medicamentos necesarios
principalmente para las personas adultos mayores, lo que impacta de forma positiva en sus condiciones de salud.
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Beneficios %o

Alimentos | Mejor alimentacion | 67.80%
Ayuda monetaria | econémica 37.129%
Medicamentos 31.449
Salud 18.18%
Vestuario 13.269
Educacion 6.829%
Capacitaciones | Charlas 5.68%
Transporte 1149
Pago de recibos 0.76%

0.76%

Utiles escolares

37129

31.449%

18.18%

13.26%

i 682%
iii 5.68%

1.14%

—
(@]
~J
D
=
S

I 0.76%

Beneficios del Resultado Estratégico 3

67.80%

* Respuesta mdltiple, Base 305
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FORMA EN QUE RECIBE LOS BENEFICIOS

‘ Formas en que recibe los beneficios ‘ %
Utiliza el bono para la compra de 65,534 B 65539
alimentos =
Utiliza el bono para la compra de B 5530%
medicamentos >>:30% 3116
Mejora de la alimentacion | variada | otro 2311 B 2311%
tipo de alimentos r b 14779
Mejora de ingresos | Ingresos al hogar 14.77%
) : b 13649
Solventa las necesidades de vestuario 13.64%
Disponibilidad de acceder a ofros servicios | 824 b 6824
de salud (privados) ek s 68
Solventa cosas que solicitan en las 5 684 i s68%
escuelas | compra lo que le solicitan el W 379%
Los ninos siguen estudiando 3.79%
3.419%

Adquiere nuevos conocimientos 3419 u l
Aprende a ser mejor padre de familia | 1894 i 189%
educa a sus hijos ©7r

I 1529
Aprende a ahorrar 1.529%
Paga transporte para salir 1149 | 114

| 038%
Utiliza el bono para pago de recibos 0.38%

Forma en que recibe los beneficios del Resultado
Estratégico 3
* Base 264

ASPECTOS DE BENEFICIO EN EL HOGAR A PARTIR DEL RESULTADO ESTRATEGICO 3. HA MEJORADO
LA ECONOMIA DE LAS FAMILIAS EN CONDICION DE POBREZA Y VULNERABILIDAD

Para el Resultado 3.Ha mejorado la economia de las familias en condicion de pobreza y vulnerabilidad, los niveles
de percepcion de beneficios inducidos son altos, entre los que se destacan los conocimientos adquiridos para la
buena utilizacion de los apoyos recibidos y la mejora en la nutricion de los ninos y adultos mayores.
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INDICADORES MUCHO‘ ALGO NS/NR ‘ TOTAL

Ha mejorado el consumo de alimentos en el
hogar | mejor alimentacion

7500% | 17.00% | 7.60% | 0.40% 0.00% 100%

Mejor nutricion de ninos y adultos mayores 81.80% | 12.40% | 5.30% 0.40% 0.009% 100%

Mejora economia familiar 7840% | 1590% | 5.70% 0.009 0.009% 1009

Asegura la alimentacion y consumo en el hogar | 74.60% | 21.60% | 3.80% 0.00% 0.009% 100%

Le ha ensenado a utilizar de forma adecuada el

dinero que recibe 89.80% 8.30% 1.10% 0.40% 0.40% 1009,

0.40%
Le ha ensenado a utilizar de forma adecuada el | | 109
dinero que recibe 8307
89.80%
0.00%
Asegura la alimentacion y consumo en el hogar 3.80%
21.60%
74,60%

0.009%

Mejora economia familiar 5.70%

15.90%
78.40%

0.00%

Mejor nutricion de nifos y adultos mayores 5.30%

12.409
81.80%

0.00%

Ha mejorado el consumo de alimentos en el hogar | 7600

mejor alimentacion % I"17 004
75.00%
@ENSINR eENADA wPOCO ®ALGO wMUCHO

Aspectos de beneficio en el hogar a partir de los apoyos monetarios
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UTILIZACION DEL BONO RECIBIDO

De acuerdo a los entrevistados, el bono monetario esta siendo utilizado principalmente para la compra de
alimentos como frutas, vegetales y hortalizas, lacteos y granos basicos.

De igual manera, un 90% de los beneficiarios manifiesta que utiliza el apoyo econdmico para la compra de
medicamentos necesarios. De los resultados, es importante destacar que mas de la mitad de entrevistados afirma
que también utiliza el dinero que recibe para productos de aseo personal y de limpieza del hogar.

En menor medida, los bonos son utilizados para la compra de gaseosas o servicios de comunicacién como
recargas telefonicas.

Formas en que recibe los beneficios %
Compra de alimentos 100.00% e 100.00%
Frutas 93905 | ] 9390%

Vegetales y hortalizas 93207 | | 93207
Lacteos (Crema, queso, cuajada) 93209 | | 93.20%

Leche 92809 | ] 92.80%
Granos basicos (Arroz, frijoles, maiz) 92400 | (] 92.40%
Huevos 9170% | (I 91.70%
Compra de medicamentos 9020% | | 90207

Carnes (Carne de res, pollo, pescado) | 76.50% | | 76.50%
Cormpra de producios paraaseo | ;.| ]

personal y limpieza del hogar

Pago de transporte pablico (Bus, 46.60% R 46.60%

camion, taxi, etc,)

Pago de servicios basicos (agua, 34,109 B 34.10%
energia eléctrica) 10%

B 16.70%
Gaseosas 16.70%
Servicios de comunicacion (recargas B 720%

7.20°/o

celular, cibercafé, Internet)
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El 949 de los entrevistados considera que sus condiciones de vida han mejorado a partir de los apoyos monetarios

recibidos por parte del FISDL.

Cambios F %

MEJORADO 248
IGUAL 16 6.1%
Total 264 | 100.0%

93.9%

6.19

MEJORADO IGUAL

Cambios en las condiciones de vida

RAZONES DE MEJORA EN SUS CONDICIONES DE VIDA

La principal razon por la que los beneficiarios consideran que sus condiciones de vida han mejorado se debe a

que el bono recibido representa una mejora en los ingresos de los hogares beneficiados.

Razones de mejora en sus %
condiciones de vida

Ingresos para el hogar 51.21%
Mejor alimentacion en el hogar 47,984
| puede comprar alimentos 7o
Se utiliza para los ninos |

compra lo que necesitan los 22.989%
ninos

Compra de medicamentos | ,
vitaminas 20.16%
Adquiere nuevos ,
conocimientos 242%
Ahorra dinero 0.40%

Razones de mejora de las condiciones de vida

* Base 248
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RAZONES DE QUE NO HAY CAMBIOS EN SUS CONDICIONES DE VIDA

La principal razon por las que los entrevistados que no han notado cambios en sus condiciones de vida a partir de

la entrega de los apoyos monetarios se debe a que los bonos no se entregan en los tiempos establecidos y existen
retrasos de mas de 6 meses, tiempo durante el cual no se recibe el dinero.

56.3%
37.5%
La entrega del bono es tardada | 5634
| Varios meses (6 a 7) sin =P
recibir bono
La cantidad del bono es poca 6 37.5% 63%
—
NSINR 1 6.3% La entrega del bono  La cantidad del NSINR
I es tardada | Varios ~ bono es poca
meses (6a 7] sin
Total 16 | 100.0% recibir bono

OTROS COMENTARIOS Y/0 SUGERENCIAS

A continuacion se presentan los comentarios yjo sugerencias adicionales realizadas por los entrevistados para

mejorar la labor desarrollada por el FISDL:

Comentarios | Sugerencias F %

puntualidad en ‘as enfregas del Y -6 >
bono (pasan varios meses sin 45 56.3%

recibirlo)

Otros 14 17.5%

Realizar mas proyectos en la , ,
comunidad 10| 125% i 125%
El lugar de entrega no es ,
adecuado 7 8.8% - 8.8%
La cantidad del bono es poca | no
le alcanza

3.8%
No se han incluido a todos los i l
adultos mayores de la comunidad
Puntualidad en las entregas del I 13%
bono (pasan varios meses sin ”
recibirlo) 45 | 563%

Otros comentarios | sugerencias
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De los resultados obtenidos, se destacan las siguientes conclusiones:

La medicion de los niveles de satisfaccion de los beneficiarios del Resultado Estratégico 3 es altamente
satisfactoria, sin una variacion significativa entre los puntajes obtenidos entre una dimension y otra.

La Seguridad es la dimension que ha obtenido un mayor puntaje, lo que posiciona al FISDL como una
Institucion confiable y de amplia credibilidad. Los resultados indican que los beneficiarios confian tanto en
personal del FISDL como de las ONG y en la orientacion que estos brindan para apoyarles en el
cumplimiento de las corresponsabilidades y durante los eventos de pago.

La dimension que ha obtenido un menor puntaje en la evaluacion corresponde a los Elementos Tangibles,
relacionada a las caracteristicas fisicas y apariencias de la Institucion, un 15% de los entrevistados
consideran que la entrega de los bonos no se desarrolla en lugares adecuados por ser espacios al aire libre,
lo que representa inseguridad ante las inclemencias del tiempo y por a delincuencia.

Para los beneficiarios, la mayor fortaleza del servicio de FISDL es el apoyo econdmico que otorgan a las
personas en condicion de vulnerabilidad ya que el dinero recibido contribuye en la mejora de alimentacion
y condiciones de salud tanto de los ninos como de los adultos mayores que son beneficiados, mejorando
significativamente sus condiciones de vida.

La mayor oportunidad de mejora que identifican los beneficiarios se relaciona con los lugares y espacios
destinados para la entrega de los bonos, de acuerdo a los entrevistados, los eventos de pago son realizados
en lugares abiertos que no cuentan con las condiciones adecuadas de proteccion del clima, los participantes
manifiestan que han existido casos que por este motivo sumado al tiempo de espera hay personas que han
presentado desmayos o desvanecimientos. de igual manera, los medios electronicos que estan siendo
utilizados para pagar los bonos (cajero con tarjeta de débito) han dificultado el cobro de los apoyos y se
han presentado casos en que, principalmente, los adultos mayores, deben solicitar ayuda a extranos para
poder realizar los retiros, siendo victimas de robos.

Otro de los factores a mejorar, de acuerdo a la opinién de los entrevistados, se centra en el cumplimiento
de los tiempos de entrega de los bonos monetarios y que estos no excedan los plazos establecidos. Durante
la medicion, los beneficiarios han manifestado no haber recibido los apoyos monetarios en 7 u 8 meses, si
bien es cierto este punto no ha sido un factor que haya incidido en los niveles satisfaccion actuales, si
podria convertirse en un elemento que determine la satisfaccion en futuras evaluaciones.
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5.4 Resultado Estratégico 4. Se ha fortalecido la
actividad economica que realizan personas y
empresas del ambito local.
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5.4 Resultados de las entrevistas con participantes yjo beneficiarios del Resultado Estratégico 4.Se
ha fortalecido la actividad economica que realizan personas y empresas del ambito local.

5.4.1 CONTEXTO

De acuerdo al Plan Estratégico Institucional 2015-2019 del FISDL, el Resultado Estratégico 4 tiene la finalidad de
fortalecer la actividad econémica que realizan las personas y empresas del ambito local.

Para ello, el FISDL ejecuta programas para apoyar y fortalecer los emprendimientos productivos, mejorar la
capacidad instalada de los territorios y fortalecer las capacidades técnicas de las personas, con un enfoque de
sostenibilidad.

El Resultado Estratégico 4 contribuye al logro de las siguientes apuestas estratégicas:

= Impulsar la transformacion productiva: Reconvertir, dinamizar y diversificar la industria y los servicios con
potencial exportador y alto valor agregado, articulados al tejido productivo nacional.

Desarrollar la movilidad, logistica, transporte, puertos y aeropuertos.
= Fortalecer al sector cooperativo y a otras formas solidarias de la economia.

Desarrollar de manera sustentable la franja costero-marina y velar por su proteccion para el
aprovechamiento de los recursos en el mar territorial.

Fortalecer la articulacion e inclusion productiva de a zona norte del pais.
= Apoyar a las empresas y a los asocios publico-privados con el fin de impulsar la innovacion empresarial para
el incremento de la productividad y competitividad.

Se han establecido dos campos de accion que definen el Resultado Estratégico 4, los cuales son:

4.1 Se han fortalecido las capacidades de las personas para generar ingresos.
4.2 Se han fortalecido los emprendimientos econémicos en el ambito local.
4.3 Se ha mejorado la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en los territorios.

Debido a las diferencias de actividades entre los campos de accion 4.1, 42 y 43 se definieron dos tipos de
evaluacion diferentes para este resultado estratégico, la primera se centro en las acciones de los resultados 4.1 Se
han fortalecido las capacidades de las personas para generar ingresos y 42 Se han fortalecido los
emprendimientos economicos en el ambito local y otra evaluacion Gnicamente para el resultado 43 Se ha
mejorado la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en los territorios.
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5.4.2 Resultados de las entrevistas con participantes y/o beneficiarios de los Resultado
4.1 Se han fortalecido las capacidades de las personas para generar ingresos y 4.2 Se
han fortalecido los emprendimientos econémicos en el ambito local

5.4.2.1 DESCRIPCION DE LA MUESTRA

Se definio el tamano total de la muestra de forma proporcional en base a las diferentes tipologias de usuarios
incluidos en este Resultado Estratégico.

Para los resultados 41 y 42 no se realizd una distribucion proporcional, por ser heterogénea, ya que los
participantes y| beneficiarios han sido beneficiados con ambos resultados, la distribucion se realizo en base al
ndmero de proyectos ejecutados.

DISTRIBUCION POR DEPARTAMENTO

La distribucion de la muestra para medir los niveles de satisfaccion de los beneficiarios del Resultado Estratégico
tfue realizada a través de la seleccion de tres proyectos en diferentes departamentos del pais.

‘ Departamento ‘ F %
Chalatenango 17 34309 | Chalatenango 36.0%
San VICGnTe 18 3600I0 San Vicente 360°Io
Usulutan 15 30.0%
Usulutan 30.0%
Total
50 100.0% Distribucion por departamento
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DISTRIBUCION POR MUNICIPIO

Los proyectos fueron seleccionados a través del tipo de muestreo aleatorio simple, los proyectos seleccionados se
encuentran localizados en tres diferentes municipios del pais:

Departamento H F %
I
Verapaz 18 36.0% Verapaz 36.0%
Mercedes Umana 15 30.0% Mercedes Umafia 30.0%
Total .
50 100.0% Distribucion por municipio

DISTRIBUCION POR ZONA

La medicion realizada muestra una distribucion natural con predominancia en la zona rural, esto se explica debido
a la relacion que existe entre los proyectos seleccionados y la tipologia de beneficiarios.

mRural mUrbano

4o
Urbano 2 4.0%
Rural 48 96.0%
Total 50 100.0%
Distribucion por zona
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El Resultado Estratégico 4 tiene la finalidad de apoyar y fortalecer los emprendimientos productivos, mejorar la
capacidad instalada de los territorios y fortalecer las capacidades técnicas de las personas, con un enfoque de
sostenibilidad.

En este apartado se presentan los resultados de la medicion del nivel de satisfaccion de los participantes de los
resultados:

4.1 Se han fortalecido las capacidades de las personas para generar ingresos y

4.2 Se han fortalecido los emprendimientos economicos en el ambito local

Los resultados del estudio documentan la percepcion y el nivel de satisfaccion con el servicio de capacitaciones
recibidas por los beneficiarios de las comunidades intervenidas.

Para estos campos de accionse entrevistaron un total de 50 beneficiarios de tres proyectos, los cuales participaron
en las capacitaciones impartidas y fueron beneficiados con insumos y equipos para el fortalecimiento de las
iniciativas productivas organizadas.

De los resultados obtenidos, se destaca |a siguiente informacion:

- Los niveles de satisfaccion de los campos de accion evaluados son altamente satisfactorios y no existe una
brecha significativa entre las puntuaciones obtenidas en las dimensiones evaluadas.

- La dimension del servicio que obtuvo el mejor puntaje fue la Empatia (9,74) demostrando que los
entrevistados consideran que la labor de los capacitadores se ha realizado de forma amable y respetuosa
con los miembros de la comunidad, ademas de buscar como fin el aprendizaje de los participantes
resolviendo sus dudas y preguntas.

Dentro del estudio se incluyo el ranking de importancia de cada dimension de acuerdo a la percepcion del
entrevistado en donde se evidencid que la Confiabilidad es el aspecto del servicio que los entrevistados
consideran mas importante, es decir, que buscan que la organizacion (FISDL) ejecute el servicio de acuerdo a lo
prometido de forma adecuada y constante.
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La dimensién de menor importancia son los elementos tangibles, es decir, que los entrevistados no muestran
mayor interés por las caracteristicas fisicas y apariencia del proveedor y otros elementos con los que los
participantes estan en contacto durante la prestacion del servicio.

Respecto a las fortalezas y oportunidades de mejora identificadas por los beneficiarios entrevistados, se destacan:

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

Se han adquirido nuevos conocimientos Los tiempos de duracién de las capacitaciones
La ayuda monetaria recibida No se desarrollaron todos los temas establecidos
Los equipos e insumos entregados Falta de seguimiento de los resultados

5.4.2.3 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LOS ENTREVISTADOS

GENERO

La poblacion entrevistada presenta una distribucion por género con predominancia femenina. Tanto en el sector
rural como en el urbano, la distribucion por género es de un 909% de poblacion femenina y el restante 109%
masculino.

Debido a que no se asignd una distribucion muestral por género, los resultados obtenidos presentan la
distribucion natural del género al que pertenecen los beneficiariosjas de los resultados 4.1y 4.2.

Género F %o

mFemenino mMasculino
Femenino 45 90.0% 10%
Masculino 5 10.0%
Total 50 | 100.0%

Distribucion por Género
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El 609% de los entrevistados manifiesta ser jefesjas de hogares, de acuerdo a la Direccion General de Estadisticas y
Censos (DIGESTYC) 2007, jefe y jefa de hogar “es la persona que ejerce la autoridad en el hogar para tomar
decisiones que involucran al grupo familiar, y que es reconocido como tal por los miembros que la conforman”.

Jefe de Hogar F %o =S| mNO
40%
SI 30 60.0% —
NO 20 40.0%
Total 50 100.0%
Jefe de Hogar

El 409 de los entrevistados que no declard ser jefe de hogar, identifican principalmente a sus esposos y/o
conyugues como |os jefes de hogar.

Parentesco F %
Esposo (s) | 15 75.0% Esposo (s) | Companerofa) de vida _5.0%

Companero(a) de vida

B Hijo(a) i 15.0%
Hijo(a) 3 15.0%

Mamé | Papa 1 | 50% Mama | Papa I >0%
Yerno | Nuera 1 5.0% Yerno | Nuera ' 5.0%
Total 89 100.0%

Parentesco del jefe del hogar
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Tanto los entrevistados como los jefes de hogares poseen bajos niveles de escolaridad, mas del 809 declara no
superar los grados primarios dentro de la educacion formal. Unicamente un 69 de los entrevistados declara que
tanto ellos como los jefes de hogares han finalizado los estudios de bachillerato.

6.0%
Técnico Completo | Universidad Incompleto
6.0%
6.0%
Secundaria Completa | Técnico Incompleto
6.0%
6.0%
Primaria completa | Secundaria Incompleta
8.0%
82.0%
Sin estudios | Primaria incompleta
80.0%

m]efe de Hogar  mEnrevistado
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El 30% de los entrevistados y el 209 de los jefes de hogares se encuentra dentro de la poblacion economicamente
inactiva en donde predominan amas de casa; las ocupaciones de la poblacion econdmicamente activa, es decir, la
parte de la PET que realiza alguna actividad econémica u ofrece su fuerza de trabajo al mercado laboral se
relaciona principalmente a ocupaciones clasificadas como: obreros semi calificados, principalmente artesanos y
agricultores.

El bajo nivel de escolaridad observado es una limitante para la poblacién econémicamente activa ya que los
confina a realizar actividades poco calificadas.

56.0%

15 1 23 11

Poblacion inactiva Obrero no calificado | Obrero semi calificado Obrero Calificado

mEntrevistado  m]efe de Hogar
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5.4.2.4 RESULTADOS DE LA MEDICION

EVALUACION GENERAL

A continuacion se presentan los resultados de la evaluacion de las cinco dimensiones del servicio proporcionado

por FISDL en los resultados 4.1 Se han fortalecido las capacidades de las personas para generar ingresos y 4.2 Se
han fortalecido los emprendimientos econdmicos en el ambito local.

EVALUACION GENERAL PROMEDIO IC PUNTAJE
Elementos Tangibles 4.75 -0.25 950%
Confiabilidad 824 95.3%
Capacidad de Respuesta 026 94.8% >
Seguridad -026 94,89
Empatia -0.13 97.4% D

——F
PROMEDIO GENERAL 4.77 -0.23 95.46°%

PROMEDIO GENERAL DE
ACUERDO A LA PONDERACION . -0.24 95.14%

DE CADA DIMENSION

Evaluacion General

° W
45

475 4.77 474 474 4.87

35

25

15

Elementos Confiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuesta
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A nivel general, los resultados obtenidos denotan un alto nivel de satisfaccion de los servicios recibidos por parte
del FISDL.

A través de la evaluacion general de las cinco dimensiones que engloba el servicio brindado por el FISDL en los
campos de accion enfocados al fortalecimiento de las iniciativas productivas, se puede apreciar que dada la
minima escala de diferencia entre las calificaciones obtenidas en cada una de ellas no es posible calificar ninguna
dimension como Fortaleza o Debilidad del servicio, mas bien deben denominarse oportunidades de mejora, esto
implica que la Institucion debe establecer estrategias y acciones para cada una a fin de estandarizar la calidad y
satisfacer las expectativas del cliente.

RANKING DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS

El nivel de importancia de cada una de las dimensiones evaluadas de acuerdo al valor que cada una implica para
los participantes de las acciones 4.1y 4.2, se presenta a continuacion:

1. Confiabilidad

2. Empatia

3. Capacidad de Respuesta

4. Seguridad

5. Elementos Tangibles
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EVALUACION ELEMENTOS TANGIBLES

Los Elementos Tangibles, representan las caracteristicas fisicas y apariencias del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al contactar el servicio.
Para los resultados 4.1y 4.2, los elementos tangibles considerados para la evaluacion son:

1. El lugar donde se realizaron las capacitaciones tiene las condiciones adecuadas (ventilacion, tamaio,
iluminacion, mobiliario, etc.)

2. Los materiales utilizados eran claros y dtiles para el aprendizaije.

3. La persona que impartid la capacitacion se expresaba con gestos y palabras para darse a entender
apropiadamente.

4. Los insumos y equipos proporcionados para los emprendimientos son de calidad

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

ELEMENTOS TANGIBLES Promedio IC Puntaje
El lugar donde se realizaron las capacitaciones tiene las
condiciones adecuadas (ventilacion, tamano, iluminacion, 468 032 93,601
mobiliario, etc,) ‘ e 50%
Los materiales utilizados eran claros y atiles para el
aprendizaje. 4.80 -0.20 96.00%
La persona que impartio la capacitacion se expresaba con
gestos y palabras para darse a entender apropiadamente.
486 -0.14 97.20%
Los insumos Yy equipos proporcionados para los
emprendimientos son de calidad 466 -034 93.20%
PROMEDIO GENERAL 4.75 -0.25 95.0%

En la evaluacion de los cuatro aspectos de la dimension de Elementos Tangibles se puede apreciar que el aspecto
que obtuvo una mayor calificacion es el relacionado con Los gestos y palabras con que los instructores se
expresaban durante las capacitaciones, los participantes consideran que las explicaciones proporcionadas por los
instructores fueron claras y de facil comprension.

Por otra parte el aspecto que obtuvo menor calificacion es el relacionado con la calidad de los insumos y equipos
proporcionados para los emprendimientos.
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A continuacion se muestra la brecha entre cada uno de los aspectos de la dimension de Elementos Tangibles y el
indicador de calidad ideal:

5 5 5 5
4.86
4,68 4.66
Lugares de capacitacion ~ Materiales utilizados Capacitador Calidad de los insumos y
equipos

& Puntaje obtenido  wlIdeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Elementos Tangibles

5 ‘_’—0—57

45 475

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Elementos Tangibles

CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES
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Indicador de calidad -0,25
Calificacion promedio Elementos Tangibles 9,26

El 809 de los entrevistados considera que el local donde fueron impartidas las capacitaciones era adecuado, otra
de las principales razones de calificacion de los elementos tangibles se debe a que los instructores siempre se
daban a comprender, las explicaciones siempre fueron entendibles y claras para todos los participantes.

Mas de la mitad de los entrevistados considera que los insumos y equipos entregados para el fortalecimiento de
las iniciativas productivas eran de calidad.

Razones de calificacion

Elementos Tangibles

El local es adecuado | amplio 80.0% _ 80.0%

Los instructores se daban a

comprender 600%

60.0%

Los insumos | equipos son de calidad | 54.0% 54,0

Entregaron los materiales necesarios
para la capacitacion

38.0%

38.0%

Los insumos | equipos entregados 804 801
eran los necesarios =P i
Los equipos | insumos entregados no 6.0 i 6.0%
eran los adecuados P

El local no era adecuado 4.0% i 40%
No se contaba con un lugar 2.0% I 2.0%

especifico | variaba

Razones de calificacion Elementos Tangibles

* Base 50 entrevistas
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EVALUACION CONFIABILIDAD

En la dimension Confiabilidad se evala la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido
de forma adecuada y constante, en el caso del Resultado Estratégico 4.1y 4.2 se evaluaron los siguientes aspectos:

Los temas de la capacitacion son apropiados y dtiles.

Le proporcionaron todos los materiales que necesitaba para la capacitacion.
Los insumos y equipos entregados fueron los ofrecidos

Los insumos y equipos entregados eran los apropiados

SWNR

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

CONFIABILIDAD Promedio IC Puntaje

Los temas de la capacitacion son apropiados y dtiles. 4,80 2020 96.00%
Le proporcionaron todos los materiales que necesitaba

para la capacitacion. 4,76 -0.24 95.20%

Los insumos y equipos entregados fueron los ofrecidos 4.8 018 96.40%

Los insumos y equipos entregados eran los apropiados 468 032 93.60%

PROMEDIO GENERAL 4.77 -0.24 95.39,

En general, la dimension de Confiabilidad obtiene una calificacion altamente satisfactoria del servicio
proporcionado por el FISDL.

El cumplimiento de lo ofrecido versus lo entregado respecto a los insumos y equipos que fortalezcan las iniciativas
productivas es el aspecto que mejor han evaluado los beneficiarios obteniendo un alto grado de satisfaccion.

Aunque no existe una diferencia significativa de las calificaciones obtenidas entre una y otra afirmacion, el
aspecto con menor puntaje corresponde a la pertinencia de los equipos e insumos entregados, los beneficiarios
valoran el cumplimiento de lo entregado versus lo ofrecido, sin embargo, no siempre estos insumos y equipos
eran los que las iniciativas productivas necesitaban o se consideraban apropiados para su uso.
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A continuacion se presentan las brechas obtenidas en cada uno de los aspectos evaluados en la dimension de
confiabilidad, y el indicador de calidad ideal:

5 5 5 5
4.80 482
4.68
Temas de capacitacion Materiales para la Insumos y equipos Insumos y equipos
capacitacion entregados versus los apropiados

ofrecidos

@ Puntaje obtenido  wldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Confiabilidad

> *?—‘%7

4.5 477

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Confiabilidad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CONFIABILIDAD

Indicador de calidad -0,24
(alificacion promedio Confiabilidad 9,46

El 849 de los entrevistados considera que con los temas de capacitacion impartidos adquirid nuevos
conocimientos que son de utilidad para las actividades que realiza. Otra de las principales razones de calificacion
de la dimension de Confiabilidad se debe a que si hubo cumplimiento entre los insumos y equipos ofrecidos y lo
recibido.

conocimientos | aprendio =P
correspondian a lo prometido P
Proporcionaron materiales 3604 360%
para las capacitaciones P
El equipo entregado era el que | , o4 - 260%
necesitaba | era atil e
Los insumos | equipos son de 1604 16.0%
calidad P
\ 6.0%
Faltaron materiales para las 601
capacitaciones =P
. \ 6.0%
Los equipos | insumos no eran | ¢ 09 i
de calidad P
Razones de calificacion Elementos Tangibles
* Base 50 entrevistas
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EVALUACION CAPACIDAD DE RESPUESTA

La Capacidad de Respuesta, representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido.

Para el Resultado Estratégico 4.1y 4.2, los aspectos de Capacidad de Respuesta considerados para la evaluacion
son los siguientes:

1. Los instructores se preocupan por utilizar metodologias que faciliten el aprendizaje.

2. Los instructores siempre estan dispuestos a resolver las dudas de las personas durante la capacitacion.
3. Los instructores demuestran estar bien organizados para dar los temas.

4. Los insumos y equipos fueron entregados en el tiempo establecido.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

CAPACIDAD DE RESPUESTA Promedio IC Puntaie
Los instructores se preocupan por utilizar metodologias
que faciliten el aprendizaje. 4.80 -0.20 96.00%
Los instructores siempre estan dispuestos a resolver las
dudas de las personas durante la capacitacion. 4.88 -0.12 97.60%
Los instructores demuestran estar bien organizados para
dar los temas. 4.82 -0.18 96.40%
Los insumos y equipos fueron entregados en el tiempo ) ;
establecido. 4.46 0.54 89.20%
PROMEDIO GENERAL 4.74 -0.26 94.89%

La Capacidad de respuesta ha sido evaluada como altamente satisfactoria por parte de los beneficiarios de los
resultados 4.1y 4.2.

El aspecto de esta dimension que mejor evaldan los beneficiarios(con una brecha de -0.12) es la disponibilidad de
los instructores para resolver las dudas de las personas, es importante mencionar que el personal encargado de
las capacitaciones ha representado una fortaleza en la evaluacion de esta dimension, la organizacion que
demostraba el instructor durante los procesos de capacitacion también ha sido evaluada satisfactoriamente, de
acuerdo a los entrevistado esto evidenciaba la experiencia y conocimientos que poseian, permitiendo un buen
desarrollo de los temas de capacitacion.
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La principal oportunidad de mejora de esta dimension se centra en el cumplimiento de los tiempos de entrega de
los insumos, ya que los beneficiarios manifiestan que hubo retrasos en las entregas y no todos los materiales
fueron entregados en los periodos que habian sido acordados.

A continuacion el grafico comparativo entre las puntuaciones obtenidas y el puntaje ideal:

4.88
4.80 4.82

4.46
Metodologas para el Disposicion de los  Organizacion de los temas  Insumos y equipos
aprendizaje instructores para resolver entregados en fecha

dudas

m Puntaje obtenido  wldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Capacidad de Respuesta

° ‘_’—0—57

45 474

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Capacidad de Respuesta
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador de calidad -0,26
Calificacion promedio Capacidad de Respuesta 9,34

Mas de la mitad de los entrevistados manifiestan que los instructores si resolvian las consultas o dudas de los
participantes de las capacitaciones.

Respecto a las fechas de entrega de los insumos y equipos, el 40% de los beneficiarios afirman que si fueron
entregados en la fecha establecida, mientras un 18% manifestd que hubo atrasos en las fechas de entrega
acordadas.

Razones %

54.0%

Los instructores resolvian las
dudas | consultas 54.0%
44,0%

Los instructores se daban a

comprender 46.0% 4409
Los instructores eran O
organizados 44.0%
Los equipos | insumos se _ 400%
entregaron en fecha 40.0%
Los métodos utilizados — 260%

26.0%

facilitaron el aprendizaje
Los equipos | insumos no se
entregaron en la fecha | 18.0%
retrasos en las entregas
Amabilidad de los

18.0%

12.0%

instructores 120% | g 60%
Los temas eran necesarios | 6.0%
atiles

Razones de calificacion Dimension Capacidad de Respuesta

* Base 50 entrevistas
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P
EVALUACION SEGURIDAD

La Seguridad, son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto al servicio que estan
brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la
seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus actividades yjo en las transacciones
que realiza mediante el servicio.

Para los Resultados 4.1y 4.2 se han evaluado los siguientes aspectos de Seguridad:

1. Elinstructor desperto el interés en los participantes

2. Elinstructor dominaba y conocia su area

3. Los temas que dieron fueron comprendidos por todos los participantes.
4. Elinstructor se preocupa de que todos aprendan.

Se obtienen los siguientes resultados de la evaluacion de la Seguridad:

SEGURIDAD Promedio IC Puntaje

El instructor desperto el interés en los participantes 4,80 020 96.00%

El instructor dominaba y conocia su area 4,88 012 97.60°%
Los temas que dieron fueron comprendidos por todos los

participantes. 4.82 -018 96.40%

El instructor se preocupa de que todos aprendan. 4.46 -0.54 89.20%

PROMEDIO GENERAL 4.74 -0.26 94.89%

La dimension de Seguridad muestra un alto nivel de satisfaccion por parte de los beneficiarios de los resultados
41y 4.2, el aspecto que obtiene mayor puntuacion es el asociado con el conocimiento y dominio de la tea por
parte de los instructores, los beneficiarios consideran que los instructores poseian la suficiente experiencia y
conocimiento para transmitirlos a los participantes.

El aspecto con menor calificacion es el relacionado a la preocupacion de los instructores por el aprendizaje de los

participantes, aunque no se obtiene una calificacion que denote insatisfaccion, este aspecto es el considerado con
mayores oportunidades de mejora.
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5 5 5 5

4.88

4.82

El instructor despert6 el  El instructor dominabay  Los temas que dieron  El instructor se preocupa
interés en los conocia su area fueron comprendidos por de que todos aprendan.
participantes todos los participantes.

m Puntaje obtenido  wldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Seguridad

5 Nﬁ

45 474

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Seguridad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION SEGURIDAD

Indicador de calidad -0,26

Calificacion promedio Seguridad 9,6

Mas de la mitad de los entrevistados considera que los instructores si despertaron el interés de los participantes

en el aprendizaje, motivando a adquirir nuevos conocimientos y técnicas para desarrollar de forma mas efectiva

sus labores.

Respecto a la labor desempenada por los capacitadores no existen opiniones negativas ni sugerencias,

Unicamente un 49 de los entrevistados considera que el tiempo ha sido un factor en contra pues no se lograron
desarrollar todos los temas planteados inicialmente.

Razones de calificacion %

Los instructores motivaban el 56,04
aprendizaje | interés de aprender =P
Los instructores mostraron dominiode | 5 09
los temas - 50.0%
Los instructores se daban a 46,04 ]
comprender s 46.0%
Los instructores promovian la . ,
patcpadr <o | |-
Los instructores resolvian las dudas |

% 16.0%
consultas 16.04 ’
Los instructores fomentaban la 8.0% i 8.0%
asistencia
No se concluyeron los temas i 4.0%
establecidos 4.0%

Razones de calificacion Seguridad
* Base 50 entrevistas

169 Pagina


mailto:aenorcentroamerica@aenor.com
http://www.aenor.es/

AENOR CENTROAMERICA

Direccion: Urbanizacién Madreselva Il Teléfonos: +503 2564-6507 Correo Electrénico
Calle Conchagua Pte. #7 aenorcentroamerica@aenor.com
Antiguo Cuscatlan, El Salvador. Web: www.aenor.es

EVALUACION EMPATIA

La empatia se define como el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes.

Para los resultados estratégicos enfocados a fortalecer las iniciativas productivas, se evaluaron los siguientes
aspectos del servicio relacionados con esta dimension:

1. Amabilidad del instructor

2. Interés del instructor por resolver dudas

3. Respeto y equidad del instructor

4. Entrega equitativa de los equipos e insumos

A continuacion se presentan los resultados de la evaluacion:

EMPATIA Promedio IC Puntaje

El instructor era amable para hablarle a los participantes 4,90 010 98.00%
El instructor mostro interés en responder con claridad

cuando se le preguntaba 4.82 -0.18 96.40%
El instructor era respetuoso y equitativo con las mujeres y

con hombres por igual 4.88 -0.12 97.60%
Los equipos e insumos se entregaron de forma equitativa |

sin preferencias 4.88 -0.12 97.60%

PROMEDIO GENERAL 4.87 -0.13 97.49%

La Empatia es la dimension mejor evaluada por parte de los beneficiarios de los resultados 4.1 Se han fortalecido
las capacidades de las personas para generar ingresos y 4.2 Se han fortalecido los emprendimientos econémicos
en el ambito local, con una brecha del -0.13 del puntaje ideal y un porcentaje de satisfaccion del 97.4%.

La amabilidad de los instructores hacia los participantes es el aspecto que obtiene mayor calificacion, aunque no
existe una diferencia significativa entre los aspectos relacionados a la equidad mostrada tanto en el trato hacia los

participantes como en la entrega de los equipos e insumos.

EL aspecto que ha obtenido menor puntuacion es el referente al interés del instructor por responder con claridad
lo que se le preguntaba.
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Amabilidad del instructor Interés del instructor por  Respeto y equidad del ~ Entrega equitativa de los
resolver dudas instructor equipos e insumos

m Puntaje obtenido  wldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Empatia
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171 Pagina


mailto:aenorcentroamerica@aenor.com
http://www.aenor.es/

AENOR CENTROAMERICA

Direccion: Urbanizacién Madreselva |1 Teléfonos: +503 2564-6507 Correo Electrénico
Calle Conchagua Pte. #7 aenorcentroamerica@aenor.com
Antiguo Cuscatlan, El Salvador. Web: www.aenor.es

CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION EMPATIA

Indicador de calidad -0,13
Calificacion promedio Empatia 9,7

Casi la totalidad de los entrevistados asegura que tanto las capacitaciones como la entrega de insumos y equipos
se realizaron sin ninguna preferencia o exclusion, todo el proceso fue realizado con equidad.

Otra de las principales razones de calificacion de la dimension de Empatia se debe a la amabilidad de los
instructores hacia los participantes.

Razones de calificacion ‘

No hubo preferencias en el

proceso 940%

94.0%

Los instructores fueron

amables 820%

82.0%

Los instructores resolvian

las dudas | consultas 40.0%

40.0%

Los instructores eran

respetuosos 340%

364.0%

Los insumos | equipos se
entregaron acorde a las
necesidades 18.0%

18.0%

Razones de calificacion Empatia

* Base 50 entrevistas
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FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA DEL SERVICIO PROPORCIONADO POR FISDL

De acuerdo a la valoracion de los entrevistados, la principal fortaleza del servicio proporcionado por FISDL en los
resultados 4.1 Se han fortalecido las capacidades de las personas para generar ingresos y 4.2 Se han fortalecido los
emprendimientos econémicos en el ambito local, es la adquisicion de nuevos conocimientos y el aprendizaje
aportado para el fortalecimiento de sus capacidades.

En menor medida, los participantes también considera que el aporte monetario y los insumos y equipos
entregados son parte de las acciones consideradas como fortaleza.

Mas gusta del servicio %o
Adquirio nuevos conocimientos | 6804
La ayuda monetaria | economica 20.0% i 200%
Los equipos | insumos entregados 12.0%
Beneficio a la comunidad | apoyo al 604
emprendedurismo P i 601
Buen trato por parte de los
. 6.0%
instructores 6.0%
Las capacitaciones fueron .
dinamicas 40% ' 40%
Se tomo en cuenta la opinion de los I 20%
participantes 2.0%
Fortalezas del servicio de FISDL
¥ Base 50 entrevistas
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El 84% de los entrevistados considera que no hay ningln aspecto que le desagrade de los servicios
proporcionados por el FISDL.

En cuanto a las recomendaciones u oportunidades de mejora de los servicios de los resultados 4.1y 4.2 se destaca
el periodo de las capacitaciones, el 89% de los beneficiarios considera que los tiempos para desarrollar
adecuadamente todos los temas establecidos son muy cortos, un 4% opina que no se lograron concluir con todos
los temas previstos inicialmente.

‘ Menos le gusta del servicio %
Nada | Todo esta bien 84.0% _ 84.0%
Poco tiempo para la capacitacion 8.0% i 8.0%
Faltaron temas de capacitacion | no
4.0% 4.0%
se desarrollaron
No hubo seguimiento del proyecto 2.0% I 20%
Faltoé material para las capacitaciones 2.0% I 20%
El local de las capacitaciones I 2.0%
2.0%

Oportunidades de mejora del servicio de FISDL

* Base 50 entrevistas
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VALORACION DE LOS RESULTADOS

En este apartado se presenta la valoracion de los resultados e impactos de los apoyos monetarios.

EL PROYECTO ERA UNA NECESIDAD REAL

El 1009 de los participantes opinan que el proyecto era una necesidad en las comunidades y municipios

evaluados

El proyecto era una F %

necesidad real mSl

S| 50 100%

100%

Total 50 1007

El proyecto era una necesidad real

RAZONES DE PORQUE ERA UNA NECESIDAD

Las principales razones por las que los beneficiarios de los Resultados 4.1 y 42 consideran que el proyecto era
una necesidad se deben a que los apoyos tanto de las capacitaciones como los apoyos monetarios o de insumos o
equipos han representado un beneficio a sus comunidades y hogares.

Ademas el 289 de los entrevistados considera que a partir del proyecto los ingresos de las familias han mejorado

y un 129 considera que se han generado fuentes de empleo en estos sectores donde las oportunidades son
limitadas.
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L . 40.0%
Beneficio a la comunidad | Hogares | 40.0% _ I

o , 28.0%
Generacion de ingesos o | N =

P 12.0%
Generacion de empleo | no hay 1204 ﬁ I
fuentes de empleo =P
Capacitaciones para aprender a 12,04
generar ingresos P i 8.0%
Instalacion de negocio propio 8.0% i 6.0%
Ayuda monetaria 6.0% I 20%
Ha mejorado la alimentacion del I 20%
grupo familiar 2.0% '

Porque era una necesidad
* Base 50 entrevistas

BENEFICIOS DE LOS RESULTADOS ESTRATEGICOS 4.1 Y 4.2

EL 829 de los entrevistados considera que a partir de los proyectos desarrollados como parte de los campos de

accion 4.1y 4.2, sus ingresos han mejorado.

Otro de los beneficios que identifican es la adquisicion de nuevos conocimientos, asi como la generacion de

fuentes de empleo a través de las iniciativas productivas apoyadas.
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Beneficios %
Conocimientos 30.0% ﬁ 30.0%
Empleo 30.09% ﬁ 30.0%
Superacion personal 12.0% i 12.0%
Negocio propio 12.0% - 12.0%
Alimentacion 8.0% i 80%
Ahorro 4.0% i 4.0%
Prevencion de delincuencia 2.0% I 20%
Apoyo a la muijer 2.09% I 20%

* Base 50 entrevistas
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FORMA EN QUE RECIBE LOS BENEFICIOS

Formas en que recibe los beneficios %o

e de s en s ey 2020 0 &
Generacion de empleo | tiene trabajo 30.0% _ 3004

Adquirié nuevos conocimientos | aprendié | 28.0%

28.09%

Variedad de productos | ha diversificado ; 6.0%
sus productos 6.0% . l

. 6.0%
Ampliacion del negocio | ampli6 su 601
negocio ~P

I 20%
Ahorra | habitos de ahorro 2.0% I

2.0%

Mejores equipos | insumos 2.0% I 204
Motivacion a superarse 2.0% I 204

Ha mejorado la alimentacion en su hogar 2.0% I 20%

Se ha tomado en cuenta a la mujer
Forma en que recibe los beneficios del Resultado
Estratégico 4.1y 4.2

* Base 50 entrevistas
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ASPECTOS DE BENEFICIO EN EL HOGAR A PARTIR DE LOS RESULTADOS 4.1 SE HAN FORTALECIDO LAS
CAPACIDADES DE LAS PERSONAS PARA GENERAR INGRESOS Y 4.2 SE HAN FORTALECIDO LOS
EMPRENDIMIENTOS ECONOMICOS EN EL AMBITO LOCAL

Para las acciones 4.1y 4.2 los niveles de percepcion de beneficios inducidos son altos, entre los que se destacan la
adquisicion de nuevos conocimientos a partir de las capacitaciones, la motivacion personal y el emprendedurismo,
asi como mejores expectativas a futuro. El beneficio que se percibe en menor medida es el aumento de ingresos al

hogar.

INDICADORES MUCHO ALGO POCO NADA ‘ TOTAL
Fomenta el emprendedurismo 929 6% 0% 2% 100%
Adquisicion de nuevos conocimientos a , , . .

través de capacitaciones 9k 6% O% 0% 100%
Mayores ingresos | mejora economia del 68% 22% 84 2 1004
hogar

Autonomia economica | No dependen , , . .
econoémicamente de otros 70% 14 12% “P 100%
Fortalecimiento de las capacidades , , . .
organizativas 869% 129 0% 2% 100%
Mayores expectativas a futuro 92% 6% 0% 2% 100
Mejor calidad de vida 849 6% 8% 2% 100%
Deseos de superacion personal 929 6% 0% 29% 1009%
Generacion de empleos 829 16% 0% 2% 100%
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) 0°/a
Generacion de empleos 16%
829
) 0°/a
Deseos de superacion personal 6
929
Mejor calidad de vida 608,%
849%
. 0%
Mayores expectativas a futuro 6
929
Fortalecimiento de las capacidades organizativas O% 124
86%
Autonomia econdmica | No dependen 129%
econdmicamente de otros 149%
709%
Mayores ingresos | mejora economia del hogar 8% 224
68%
Adquisicion de nuevos conocimientos a través de | 0%
capacitaciones 6%
949
. 0%
Fomenta el emprendedurismo 6
R——— 92%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
aNADA wPOCO wmALGO wMUCHO

Aspectos de beneficio en el hogar a partir de las acciones 4.1y 4.2
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INGRESOS A PARTIR DE LAS INICIATIVAS PRODUCTIVAS APOYADAS POR FISDL

El 869 de los entrevistados afirma que actualmente percibe algin ingreso de las iniciativas productivas que fueron
apoyadas por FISDL.

Ingresos F % mNo mSi
14%
Si 43 86%
No 7 149
Total 50 100.09
Percibe Ingresos

De los 43 entrevistados que manifiestan percibir ingresos, casi el 709% manifiesta percibir un ingreso de entre
US$20 a USs60. El ingreso promedio declarado es de US$48.39.

| Ingresos F b
Entre US$2.00 a US$20.00 8 19% | | 157
Entre US$21.00 a US¢40.00 15 350 | R 35°%
Entre US¢41.00 a US¢60.00 14 330 | R 337

Entre US¢60.00 a US¢12000 5 129 | | 12
Mas de US¢120.00 1 2 | 2
Total 43 100% Monto de Ingresos mensuales
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CAMBIOS EN LAS CONDICIONES DE VIDA

El 86% de los entrevistados considera que sus condiciones de vida han mejorado a partir de los apoyos recibidos
por FISDL.

Cambios 86%
MEJORADO 43 86%
IGUAL 6 129
129,
EMPEORADO 1 2% l 2%
MEJORADO IGUAL EMPEORADO
Total 50 100.0%
Cambios en las condiciones de vida

RAZONES DE MEJORA EN SUS CONDICIONES DE VIDA

Aunque los beneficiarios consideran que existen mejoras en sus condiciones de vida, aiin no es posible detallar

cambios especificos, ya que como comentan, los emprendimientos aln estan en fase inicial por lo que no han
podido observar cambios precisos.

Razones de mejora en sus

condiciones de vida
El proyecto esta empezando |
adn no ha visto resultados

Tiene enpleo 0 | R o
Adquirio nuevos o
conocimientos 7 i 7%
Mejora de ingresos 5%
.
Aprendio6 a ahorrar insumos 5%
Ha establecido metas en su 24 i >%

negocio
] . . i 2%
Mas oportunidades de negocio 2%

. . . 29
Tiene equipos | insumos 2% i /

Razones de mejora de las condiciones de vida
*Base 43 entrevistas
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RAZONES DE QUE NO HAY CAMBIOS EN SUS CONDICIONES DE VIDA

Para los beneficiarios, al momento de la entrevista consideran que las iniciativas productivas ain no han dado los
resultados esperados, ya que es poco el tiempo en que se han iniciado y esperan que posteriormente puedan
mejorar sus condiciones de vida e ingresos actuales.

Razones percepcion de que se

han mantenido sus m El proyecto esta empezando | aiin no ha visto
condiciones de vida resultados

El proyecto esta empezando | 7 | 1009
aln no ha visto resultados

100%
Tota ? 100.09%

Razones de percepcion que sus condiciones de vida se han
mantenido

OTROS COMENTARIOS Y/O SUGERENCIAS

A continuacion se presentan los comentarios yjo sugerencias adicionales realizadas por los entrevistados para

mejorar la labor desarrollada por el FISDL

Comentarios | Sugerencias

Realizar mas capacitaciones 385, | ] 55
Mayor periodo de tiempo 5 15 4 B 5

para las capacitaciones
Abrir oportunidades para _ 15 4
hacer negocios | vender 2 15.49% '

productos ]
Seguimiento a [os proyectos 77

| verificar resultados ! 77%
Mayor puntualidad en las
capacitaciones

El apoyo economico fue
poco | no fue suficiente

Mejorar el lugar de las 1 7.7% 77
capacitaciones
Total 13 | 100.0% Otros comentarios | sugerencias
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De los resultados obtenidos, se destaca la siguiente informacion:

En general, la medicion de los campos de accion evaluados indican altos niveles de satisfaccion en los
beneficiarios; no existe una brecha significativa entre las puntuaciones obtenidas en las dimensiones
evaluadas.

La Empatia es la dimension que mejor ha sido evaluada por los entrevistados, con una brecha de
Unicamente -0.13 entre la satisfaccion del servicio recibido y las expectativas de los beneficiarios, sobre este
punto se destaca la percepcion de casi la totalidad de los entrevistados que aseguran que tanto las
capacitaciones como la entrega de insumos y equipos se realizaron sin ninguna preferencia o exclusion, y
todo el proceso fue realizado con equidad.

Las dimensiones de Capacidad de Respuesta y Seguridad han obtenido igual calificacion, con una brecha de
-0.26, obteniendo las calificaciones con menor puntaje, a pesar de ello, los niveles de satisfaccion de los
aspectos evaluados en estas dimensiones son altos.

Para los entrevistados, los conocimientos transferidos son el mejor elemento del servicio brindado por
FISDL, lo que les ha permitido fortalecer sus capacidades productivas a través de: diversificacion de sus
productos, ahorro en insumos y materiales, conocimiento de nuevas técnicas de elaboracion de productos y
mejorar sus ingresos.

Entre las principales oportunidades de mejora se encuentran los tiempos establecidos para las formaciones,
sobre este aspecto los beneficiarios consideran que los tiempos no son adecuados pues no se alcanzan a
desarrollar todos los temas previstos.

Otro de los aspectos de mejora identificados por los entrevistados consiste en el seguimiento de las
iniciativas productivas creadas y su respectivo acompanamiento hasta una consolidacion, y la verificacion
de los insumos y equipos entregados estén siendo utilizados para lo dispuesto. De acuerdo a lo manifestado
por los entrevistados existen casos de miembros de los grupos formados que han vendido los insumos y
equipos entregados para el fortalecimiento de las iniciativas.
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5.4.3 Resultados de las entrevistas con participantes y/o beneficiarios de los Resultado
4.3 Se ha mejorado la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en
los territorios.

5.4.3.1 DESCRIPCION DE LA MUESTRA

Se definio el tamano total de la muestra de forma proporcional en base a las diferentes tipologias de usuarios
incluidos en este Resultado Estratégico.

Para el Resultado 4.3 se realizo la seleccion por conglomerados —es decir por proyectos — en donde se realizo el
levantamiento a través del muestreo aleatorio simple.

Para la medicion de la satisfaccion de los beneficiarios del campo de accion 4.3 Se ha mejorado la infraestructura
que fomenta la productividad de las personas en los territorios, se visitaron 14 proyectos, en donde se realiz un
promedio de 15 entrevistas en cada uno.

DISTRIBUCION POR DEPARTAMENTO

La distribucion de la muestra para medir los niveles de satisfaccion de los beneficiarios del Resultado Estratégico 4
fue realizada a través de la seleccion de tres proyectos en diferentes departamentos del pais.

‘ Departamento ‘ F %
La Libertad 60 29.19% La Libertad 294
Cabanas 32 15.5% Cabanias
- Morazan
Morazan 32 15.5%
La Unidn
La Unidn 32 15.5%
La Paz
La Paz 16 78% San Salvador
San Salvador 16 7.8% San Miguel
San Miguel 16 7.8% Sonsonate [ 1.0%
Total .
206 | 100.0% Distribucion por departamento
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DISTRIBUCION POR MUNICIPIO

Los proyectos fueron seleccionados a través del tipo de muestreo aleatorio simple, los proyectos seleccionados se
encuentran localizados en trece diferentes municipios del pais:

Departamento F %

Jicalapa 32 15.5% Jicalapa '— 15.59
Santiago Nonualco 16 7.8% . P -

. Santiago Nonualco _ 7.8%
Tejutepeque 16 7.8% :

Tejutepeque _ 78%
TorOIa 16 7.8°I0 TOYOla F — 7 80’
Lislique 16 78% Lislique 7'8°Io
El Paisnal 16 7.8% El Paisnal _F— '7.8”/0
El SaUCe 16 7-8% El Sauce _ '7'801l7
Gualococti 16 7.8% Gualococti '7.80/
Tepecoyo 15 7.3% Tepecoyo 734
Sesori 15 730/" Sesori 7.3°I
Cinquera 15 7.3% Cinquera 7l3°/
Sacacoyo 15 730/" Sacacoyo 7‘3‘7/
Caluco 2 1.0% Caluco 1.0%
Total 9
206 100.0% Distribucién por municipio

DISTRIBUCION POR ZONA

La medicion realizada muestra una distribucion natural con predominancia en la zona rural, la mayor parte de los

proyectos ejecutados durante el ano 2015 fueron realizados priorizando los sectores rurales.

m Urbano mRural

Urbano 64 31.19%
Rural 142 68.99% e
69% 31%
Total 206 100.0%
Distribucion por zona
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La medicion de la satisfaccion de participantes yjo beneficiarios del campo de accion 4.3, se realizd en una

muestra de 14 proyectos.

Los proyectos visitados fueron los siguientes:

Cadigo Proyectos F %
252480 | CONSTRUCCION DE PUENTE PEATONAL DEL CASERIO RIO SECO, 2 | 104
CANTON AGUA CALIENTE D
289350 | EMPEDRADO, FRAGUADO CONCRETEADO DE TRAMOS DE CALLEA | [ ¢,
CANTON GUAJINIQUIL S
293220 | EMPEDRADO, FRAGUADO DE CAMINO VECINAL EN CASERIO EL 16 | 78
CAHUANO ol
293430 | \EJORAMIENTO DE CALLE PRINCIPAL DE CANTON LA ESCOPETA 15 | 73%
293600 | CONCRETEADO DE TRAMO DE CALLE MANUEL ENRIQUE ARAUJO | 16 | 7.8%
295130 | MEJORAMIENTO DE CALLE QUE CONDUCE AL CENTRO ESCOLAR 16 | 78
JOSE MATIAS DELGADO °F
296030 | CONCRETEADO HIDRAULICO DE CALLE PRINCIPAL DE COMUNIDAD | 1 | 5,
VALLE DORADO il
296220 | MEJORAMIENTO DE TRAMOS Y EMPEDRADO CON SUPERFICIE DE
CONCRETO EN CALLE A CASERIO TRILLADERAS DESDE LA 16 | 78
MOLIENDA, INTERSECCION DE CALLE A CASERIO LOS CERROS add
CANTON CONCEPCION
296240 | CONSTRUCCION DE CORDON CUNETA Y EMPEDRADO FRAGUADO
SUPERFICIE NO TERMINADA, CASERIO EL CARRIZO, CANTON LA 15 | 73%
PERLA
296250 | CONSTRUCCION DE CONCRETO HIDRAULICO EN FINAL DE 2A 16 | 781
AVENIDA SUR, CONTIGUO AL ESTADIO MUNICIPAL. <
297290 | CONSTRUCCION DE EMPEDRADO FRAGUADO SUPERFICIE NO
TERMINADA Y CORDON CUNETA EN CALLES DE COLONIA LAVEGA | 16 | 7.8%
CANTON LA PERLA
303690 | PAVIMENTO ASFALTICO EN CALLE PRINCIPAL BARRIO EL
CALVARIO, Y PAVIMENTO ASFALTICO EN CALLE PRINCIPAL AL 16 | 7.8%
CASERIO VALLE NUEVO
304560 | MEJORAMIENTO DE CALLE PRINCIPAL Y LOS PASATESN°1,7,8Y9 | 1o | 5
DE COLONIA EL CASTILLO ol
305620 | MEJORAMIENTO DE CALLE QUE CONDUCE A CASERIOS 0]OS DE 16 | 78
AGUA Y LAS RAICES i
Total 206 | 100.0%
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El Resultado Estratégico 4 tiene la finalidad de apoyar y fortalecer los emprendimientos productivos, mejorar la
capacidad instalada de los territorios y fortalecer las capacidades técnicas de las personas, con un enfoque de
sostenibilidad.

En este apartado se presentan los resultados de la medicion del nivel de satisfaccion de los participantes del
campo de accion:

4.3 Se ha mejorado la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en los territorios.

Los resultados del estudio documentan la percepcion y el nivel de satisfaccion con la ejecucion de obras de
infraestructura que fomenten la productividad de las comunidades.

Para este campo de accion se entrevistaron un total de 206 beneficiarios de la zona de influencia del4 proyectos,
distribuidos en 13 municipios del pais.

De los resultados obtenidos, se destaca la siguiente informacion:
- Elcampo de accion evaluado ha obtenido un buen nivel de satisfaccion por parte de los entrevistados.
- La dimension del servicio que obtuvo el mejor puntaje fue la Empatia que fue demostrada a través de la
amabilidad y respeto por parte del personal que trabajé en la ejecucion de las obras.
- La dimension que obtuvo menor puntaje en la evaluacion fue la Confiabilidad, en algunos casos, los
entrevistados manifestaron que las obras realizadas no correspondian a lo prometido inicialmente.

Dentro del estudio se incluyo el ranking de importancia de cada dimension de acuerdo a la percepcion del
entrevistado en donde se evidencié que la Seguridad es el aspecto del servicio que los entrevistados consideran
mas importante.

La dimension de menor importancia fue la capacidad de respuesta, demostrando que para los beneficiarios

representa mayor importancia el cumplimiento de lo ofrecido y no asi la rapidez con que se ejecuten los
proyectos.
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Respecto a las fortalezas y oportunidades de mejora identificadas por los beneficiarios entrevistados, se destacan:

‘ FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE MEJORA ‘

La obra realizada

Mal disefio de la obra | no fue un diseno adecuado

Mejor acceso a la comunidad

La obra muestra deterioro | no han dado
mantenimiento

Beneficio a la comunidad | se ha tomado en cuenta

Faltaron tramos por reparar

5.4.3.3 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LOS ENTREVISTADOS

GENERO

La poblacion entrevistada presenta una distribucion por género con predominancia femenina. Tanto en el sector

rural como en el urbano, la distribucion por género es de un 629 de poblacion femenina y el restante 38%

masculino.

Debido a que no se asignd una distribucion muestral por género, los resultados obtenidos presentan la
distribucion natural del género al que pertenecen los beneficiariosjas de los campos de accion 4.3.

e

Género

Masculino 79 38%
Femenino 127 62%
Total 206 100.0%

629%

mMasculino mFemenino

38%

Distribucién por Género
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El 609% de los entrevistados manifiesta ser jefesjas de hogares, de acuerdo a la Direccion General de Estadisticas y
Censos (DIGESTYC) 2007, jefe y jefa de hogar “es la persona que ejerce la autoridad en el hogar para tomar
decisiones que involucran al grupo familiar, y que es reconocido como tal por los miembros que la conforman”.

Es importante recordar que en los altimos tiempos las mujeres han ido asumiendo cada vez con mayor frecuencia
el rol de jefas de hogares.

Jefe de Hogar F mSI mNO
359%
S| 133 64.6% —
NO 73 35.49
65%
Total 206 100.0%

Jefe de Hogar

El 35.49 de los entrevistados que no declard ser jefe de hogar, identifican principalmente a sus esposos y/o
conyugues como los jefes de hogar.

Parentesco F
Esposo (s) | ‘ 40 54,8%
Companero(a) de vida
Hijo(a) 16
Yerno | Nuera 4
Abuelo(a) 2
Mama | Papa 5
Nieto(a) 2
Sobrino(a) 2
Cunado(a) 1
Total 73 | 100.0%
Parentesco del jefe del hogar
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Tanto los entrevistados como los jefes de hogares poseen bajos niveles de escolaridad, mas del 709 declara no
superar los grados primarios dentro de la educacion formal. Unicamente el 12.1% de los entrevistados y 10.7¢ de
los jefes de hogar declaran haber terminado los estudios de bachillerato, y un aproximado de2.5¢ ha tenido
acceso a estudios superiores; técnicos o universitarios.

0.5%
NSINR
0.5%
. . 0.5%
Universidad Completa
1.0%

Técnico Completo | Universidad Incompleto

Secundaria Completa | Técnico Incompleto

Primaria completa | Secundaria Incompleta

77.2%

Sin estudios | Primaria incompleta
70.9%

u]efe de Hogar  mEntrevistado
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El 53.49% de los entrevistados y el 3459 de los jefes de hogares se encuentra dentro de la poblacion
econdmicamente inactiva en donde predominan amas de casa; las ocupaciones de la poblacién econémicamente
activa, es decir, la parte de la PET que realiza alguna actividad econémica u ofrece su fuerza de trabajo al mercado
laboral se relaciona principalmente a ocupaciones clasificadas como: obreros semi calificados, principalmente
agricultores o albaniles.

Unicamente un 2% de la poblacion clasifica en ocupaciones semi-profesionales,

53.49%

0.5% 1.0%
110 25 47 | 1 |
Poblacion Obrero no Obrero semi Obrero  [Semi profesional NS/NR
inactiva calificado calificado Calificado

mEntrevistado @ ])efe de Hogar
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5.4.3.4 RESULTADOS DE LA MEDICION

EVALUACION GENERAL PROMEDIO IC PUNTAJE
Elementos Tangibles 413 -0.87 82.62%
Confiabilidad 407 -093 8212% D
Capacidad de Respuesta 409 -091 81.75%

i 410 090 2.08%
Seguridad 8 08\
Empatia (;36\ 064 8728%

PROMEDIO GENERAL 4.15 -0.85 83.179

PROMEDIO GENERAL DE
ACUERDO A LA PONDERACION 4.11 -0.89 82.449%,

DE CADA DIMENSION

Evaluacion General
5.00
4.50
400 - ¢ v - 436
350 413 4,07 409 410
3.00
2.50
2.00
150
1.00
Elementos ConfiabilidadCapacidad de Seguridad  Empatia
Tangibles Respuesta
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Los resultados obtenidos en la medicion de los niveles de satisfaccion de los proyectos ejecutados 4.3 Se ha
mejorado la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en los territorios, indican una brecha
mas amplia entre el nivel de satisfaccion de los beneficiarios y el puntaje ideal en la dimension de Confiabilidad,
aunque no existe una variacion significativa entre las dimensiones evaluadas, los mayores niveles de satisfaccion
corresponden a la dimension de Empatia.

Las oportunidades de mejora para reducir la brecha de satisfaccion de los participantes yjo beneficiarios se centra
principalmente en los tiempos de ejecucion de as obras y la disponibilidad de brindar informacion de los avances
y resolver las dudas que la comunidad presenta con respecto a la ejecucion

Al realizar el calculo de los promedios generales de acuerdo a las ponderaciones asignadas a cada una de las

dimensiones, se evidencia que no hay disminucion significativa entre la brecha del indicador de calidad y el
puntaje ideal.

RANKING DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS

El nivel de importancia de cada una de las dimensiones evaluadas de acuerdo al valor que cada una implica para
los participantes yJo beneficiarios del campo de accion 4.3 se presenta a continuacion:

1. Seguridad

2. Confiabilidad

3. Elementos Tangibles

4. Empatia

5. Capacidad de Respuesta
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EVALUACION ELEMENTOS TANGIBLES

Los Elementos Tangibles, representan las caracteristicas fisicas y apariencias del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al contactar el servicio.
Para el Resultado Estratégico 2, los elementos tangibles considerados para la evaluacion son:

Utilizacion de Equipo Apropiado.
Maquinaria y Herramientas en buen estado.
Materiales de calidad.

Infraestructura fuerte y durable.

® N0,

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

ELEMENTOS TANGIBLES Promedio IC Puntaje
El personal que trabajo en el proyecto utilizaba ropa y
equipamiento de proteccion apropiados (casco, guantes, . .
ropa adecuada, etc,) 419 081 8388%
Los constructores utilizaron maquinaria y herramientas en
buen estado 4.41 -0.59 88.15%
Los materiales utilizados en el proyecto eran de la calidad
esperada 412 -0.88 82.42%
La infraestructura construida es fuerte y durable 3.80 120 76.01%
PROMEDIO GENERAL 413 -0.87 82.6%

El aspecto que mejor han evaluado los entrevistados es el referente al estado de la maquinaria y herramientas
utilizadas durante la construccion de los proyectos.

En cuanto a la calidad del obra, los entrevistados consideran que existen mayores oportunidades de mejora ya
que su brecha de satisfaccion versus el puntaje ideal supera el -1 punto, obteniendo un puntaje de 3.80 y un
76.01% de satisfaccion. En muchos casos, los beneficiarios destacan que las obras realizadas han presentado
deterioro a un ano o menos de haber sido realizadas.
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Equipo de proteccion Maquinaria y Calidad de los Infraestructura final
Herramientas materiales

@ Puntaje obtenido  mldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Elementos Tangibles
5 5
45

413

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Elementos Tangibles
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Indicador de calidad -0,87

Calificacion promedio Elementos Tangibles 8,2

A pesar de que el aspecto de la durabilidad y calidad de la obra, fue el que obtuvo menor puntaje en la

evaluacion, el 41.79 de los entrevistados considera que se realizé un buen trabajo.

El 39.89% de los beneficiarios considera que no se realizd un buen trabajo o que los materiales utilizados en la

construccion no eran de la calidad esperada.

Razones de calificacion %

Elementos Tangibles

Buen trabajo | Trabajo de 41.7% 41.7%

calidad

Se utilizaron equipos adecuados | 38.3% 38.3%

| buenos

Los materiales eran de calidad | 291

Los materiales no eran de 223%

calidad

La maquinaria se encontraba en | 17.5%

buen estado

Mal trabajo | no es de calidad 17.5%

No se utilizo el equipo completo | 9.2%

| adecuado

No se realizd un buen diseno | 2.9%

adecuado

La maquinaria no se encontraba | 2.49%

en buen estado

NS/NR 24%
1.09%

Otros

Razones de calificacion Elementos Tangibles

* Base 206 entrevistas
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EVALUACION CONFIABILIDAD

La Confiabilidad implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido de forma
adecuada y constante.

Para el campo de accion 4.3, los aspectos de confiabilidad considerados para la evaluacion son:

5. Duracion de la Construccion del Proyecto.

6. Cumplimiento de las instalaciones construidas.

7. Funcionamiento de las Instalaciones | Equipos

8. Solucion de los problemas yjo necesidades a través del proyecto.

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

CONFIABILIDAD Promedio IC Puntaje

La construccion del proyecto durd el tiempo que fue
pactado 381 -1.19 79.17%
Las instalaciones construidas corresponden a lo prometido 399 101 79.70%

Las instalaciones construidas | equipos entregados
funcionan correctamente 4,15 -0.85 82.919%
El proyecto ha solucionado el problema o cubierto la 433 067 86.60°
necesidad que se tenia en la comunidad ' e 9%
PROMEDIO GENERAL 4.07 -0.93 8219

En términos generales, se obtiene un buen nivel de satisfaccion, a pesar de ello, existen aspectos de la dimension
de confiabilidad que superan la brecha de -1.0 como son el tiempo de duracion de la construccion vy si las
instalaciones construidas corresponden a lo prometido, las cuales pueden considerarse como oportunidades de
mejora en la ejecucion de préximos proyectos.

El aspecto que mayor puntaje ha obtenido es el relacionado a la solucién de problema o necesidad que
presentaba la comunidad.
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A continuacion se presentan los puntajes obtenidos en relacion al puntaje ideal:

Tiempos de ejecucion ~ Cumplimiento de lo  Funcionamiento de las Solucién a la
prometido instalaciones | equipos problematica o
necesidades

@ Puntaje obtenido mldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Confiabilidad

4.5

4,07
35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Confiabilidad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CONFIABILIDAD

Indicador de calidad -0,93
(alificacion promedio Confiabilidad 8,4

Mas de la mitad de los beneficiarios consideran que la obra realizada ha solucionado una de las necesidades de la
comunidad, ademas el 31.69% opina que la construccion funciona adecuadamente.

El 329 de la poblacién entrevistada afirma que no hubo cumplimiento entre lo ofrecido y lo realizado y que las
construcciones no funcionan adecuadamente.

Razones %

Ha solucionado una necesidad

de la comunidad 53.9% 53.9¢

Las construcciones funcionan
correctamente 31.6%

Las construcciones
corresponden a lo prometido 27.2%

El proyecto se realizo en el
tiempo establecido 26.7%

Hubo retrasos en la ejecucion |
construccion | no se realizo en

el tiempo pactado 183%
No cumplieron lo prometido |

no corresponden a lo ofrecido 18.0%
La construccion no funciona
adecuadamente 14.19%
Es una obra de utilidad | se

utiliza 4.49%
No se toma en cuenta la 0.5%
opinién de la poblacion

Razones de calificacion Dimension Confiabilidad

* Base 206 entrevista

200 Pagina


mailto:aenorcentroamerica@aenor.com
http://www.aenor.es/

AENOR CENTROAMERICA

Direccion: Urbanizacién Madreselva Il Teléfonos: +503 2564-6507 Correo Electrénico
Calle Conchagua Pte. #7 aenorcentroamerica@aenor.com
Antiguo Cuscatlan, El Salvador. Web: www.aenor.es

EVALUACION CAPACIDAD DE RESPUESTA

La Capacidad de Respuesta, representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido.

Los aspectos de Capacidad de Respuesta considerados para la evaluacion son los siguientes:

1. Buen aprovechamiento del tiempo por parte del personal.
2. Disponibilidad del personal para resolver dudas.

3. Disponibilidad del FISDL yjo Alcaldia para dar informacion.
4. Aclaracion de consultas con rapidez.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

CAPACIDAD DE RESPUESTA Promedio IC Puntaje

El personal que construyo el proyecto aprovechaba bien el
tiempo durante las jornadas de trabajo 4.43 -0.57 88.64%

El personal encargado del proyecto tenia disponibilidad de
resolver las dudas de las personas de la comunidad 398 -1.02 79.619%

El FISDL yjo Alcaldia tenian disponibilidad para dar
informacion sobre el avance del proyecto 3.94 -1.06 78.83%

El FISDL yjo Alcaldia aclaraban las consultas de la
comunidad con rapidez 4,00 -1.00 79.90%

PROMEDIO GENERAL 4.09 -0.91 81.7%

A nivel general, los niveles de satisfaccion con la dimension de capacidad de respuesta son aceptables, sin
embargo existen aspectos que superan el -1 punto entre la brecha de satisfaccion y son los relacionados con la
informacion proporcionada sobre los avances del proyecto y la disponibilidad para aclarar las dudas o consultas
de la poblacion.

El aspecto que obtiene la mayor puntuacion en la evaluacion de esta dimension es el relacionado al
aprovechamiento del tiempo de los empleados en las jornadas realizadas.
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A continuacion el grafico comparativo entre las puntuaciones obtenidas y el puntaje ideal:

4.43

Administracion del ~ Dsiponibilidad para Disponibilidad de  Aclaracion rapidad de
tiempo resolver dudas informacion de los consultas
avances

@ Puntaje obtenido  mldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Capacidad de Respuesta
5 5

4.5

4,09
35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Capacidad de Respuesta
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador de calidad -0,91

Calificacion promedio Capacidad de Respuesta 8,4

Las principales razones de calificacion de los entrevistados se relacionan al aprovechamiento del tiempo de los

trabajadores en sus jornadas de trabajo en donde se observo una labor eficiente, a pesar de que la informacion

relacionada a la ejecucion del proyecto es uno de los aspectos con mayores oportunidades de mejora en esta

dimension, el 55.3% de los entrevistados considera que si se aclararon las consultas y dudas de la poblacion.

Es importante destacar que mas de un cuarto de la poblacion entrevistada si ha mostrado su insatisfaccion con

respecto a la falta de informacién proporcionada por las instituciones vinculadas con la ejecucion de las obras.

Razones

El personal ejecutor fue
eficiente | aprovechaba el

tiempo 29:2%
Brindaron informacion

del proyecto | aclaraban 5534
dudas | consultas =P
No brindaron informacion

del proyecto | avances 27.2%
El personal ejecutor no

siempre aprovechaba el 681

tiempo o
Hubo supervision de la

ejecucion 4.9%
No se toma en cuenta la

opinion de la poblacion 0.5%

Razones de calificacion Dimension Capacidad de Respuesta

* Base 206 entrevistas

203 Pagina


mailto:aenorcentroamerica@aenor.com
http://www.aenor.es/

AENOR CENTROAMERICA

Direccion: Urbanizacién Madreselva Il Teléfonos: +503 2564-6507 Correo Electrénico
Calle Conchagua Pte. #7 aenorcentroamerica@aenor.com
Antiguo Cuscatlan, El Salvador. Web: www.aenor.es
EVALUACION SEGURIDAD

La Seguridad, son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto al servicio que estan
brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la
seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus actividades yjo en las transacciones
que realiza mediante el servicio.

En esta dimension se evaldan los siguientes aspectos:

5. Experiencia de la empresa constructora.

6. Habilidades del personal de la empresa constructora.
7. Experiencia de los ingenieros de la obra.

8. Trabajo realizado por parte de la empresa constructora.

Se obtienen los siguientes resultados de la evaluacion de la Seguridad:

SEGURIDAD Promedio IC Puntaje

La empresa constructora demostro tener experiencia en la
construccion del proyecto 419 -0.81 83.78%

El personal de la empresa constructora tenia las
habilidades necesarias para hacer el trabajo 4,15 -0.85 82.91%

Los ingenieros de la obra son expertos para el tipo de
proyecto construido 4,02 -098 80.38%

Considera que la empresa constructora hizo un buen ,
trabajo en la ejecucion del proyecto 406 -094 81.26%

PROMEDIO GENERAL 4.10 -0.90 82.1%

En términos generales, la evaluacion es satisfactoria y los beneficiarios consideran que la empresa constructora y
el personal técnico contratado si tenfa la experiencia suficiente y las habilidades necesarias para la ejecucion.

El aspecto que obtiene menor puntaje en la medicion de esta dimension se relaciona a la experiencia de los
ingenieros respecto al tipo de proyecto construido, es importante mencionar que la percepcion de un porcentaje
de la poblacién entrevistada es que no hubo mayor acercamiento por parte del personal de la empresa encargada
de la construccion, y los ingenieros deben tener mayor presencia durante las ejecuciones.
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Los resultados de cada aspecto versus el puntaje ideal se presentan a continuacion:

Experiencia de la Habilidad del personal  Experiencia de los Buen trabajo de
empresa constructora ingenieros ejecucion

@ Puntaje obtenido  mldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Seguridad

4.5

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Seguridad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION SEGURIDAD

Indicador de calidad -0,90
(alificacion promedio Seguridad 8,5

Para el 57.39% de los entrevistados, la empresa constructora realizd un trabajo de calidad demostrado en la obra
final realizada.

A pesar de ello el 41.39 de los beneficiarios emite opiniones negativas de la ejecucion relacionadas a la falta de
experiencia por parte del personal encargado de la ejecucion, el trabajo realizado y el diseno de la obra..

Razones de calificacion

Se realizo un buen trabajo | de
calidad 57.3%

57.3%

Mostraron experiencia en la
ejecucion 47.19%

No mostraron la experiencia
suficiente 18.0%

Capacidad del personal |
mostraron capacidad 11.2%

No se realizd un buen trabajo |
no es de calidad 11.2%

No se realizd un buen diseno |
adecuado 6.8%

No hubo supervision de la
obra 5.3%

Hubo supervision de la
ejecucion 5.3% 53%

Razones de calificacion Seguridad

* Base 206 enfrevistas
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EVALUACION EMPATIA

La Empatia es el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Para el campo de
accion 4.3, los aspectos de la dimension de Empatia considerados para la evaluacion son:

Personal de la empresa constructora amable y respetuosa con la comunidad.
Cuidado de la empresa constructora con la comunidad.

Comportamiento de los empleados.

El FISDL yjo la Alcaldia se preocupan por los intereses de la comunidad

© No0wn,

A continuacion se presentan los resultados de la evaluacion:

EMPATIA Promedio IC Puntaje
El personal de la empresa constructora era amable vy
respetuoso con la comunidad 4.45 -0.55 89.02%
la empresa constructora fue cuidadosa de que la
comunidad se sintiera bien durante la construccion 433 -0.67 86.69%
El comportamiento entre los empleados de la construccion
fue siempre correcto 438 -062 87.57%
EL FISDL yJo la Alcaldia se preocupan por los intereses de la
comunidad 429 -0.71 85.829%
PROMEDIO GENERAL 4.36 -0.64 87.3%

La dimension Empatia es la caracteristica del servicio que mejor han evaluado los beneficiarios del campo de
accion 4.3y en la cual se obtiene un 87.3% de satisfaccion por parte de los entrevistados.

La amabilidad del personal de la empresa constructora y el respeto demostrado hacia la comunidad son los
aspectos que mejor evaldan los entrevistados.

Aunque no existen diferencias significativas entre la medicion de un aspecto con otro, la preocupacion de las
instituciones hacia los intereses de la comunidad refleja un puntaje menor. Como podra observarse en las razones
de calificacion de esta dimension, la calificacion obtenida se relaciona principalmente a la percepcion de la
poblacion sobre el desinterés mostrado por la alcaldia respecto a la solucién de sus problemas.
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A continuacion se presentan los resultados obtenidos de cada uno de los aspectos evaluados en la dimension
empatia respecto al puntaje ideal:

Amabilidad y respeto  Cuidado de la empresa Comportamiento de los Preocupacion del FISDL
por parte del personal  constructora con la empleados | Alcaldias por los
comunidad intereses de la
comunidad

@ Puntaje obtenido mldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Empatia

4.5

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Empatia
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION EMPATIA

Indicador de calidad -0,64
Calificacion promedio Empatia 8,9

La principal razdn de la calificacion realizada a la dimension empatia del servicio proporcionado por el FISDL se
debe al comportamiento mostrado por parte del personal encargado de la construccion, los entrevistados afirman
que no se tuvo ningdn inconveniente con los trabajadores y siempre mostraron un comportamiento adecuado.

Razones de calificacion

No hubo problemas con el
personal | no hubo mal

comportamiento 626%

62.6%
Se han preocupado por las
necesidades de la comunidad 33.0%

Amabilidad del personal
ejecutor | empresa constructora | 25.7%

El personal de la empresa
constructora fue respetuoso 24,39

Se han realizado proyectos en la
comunidad [ se toman en cuenta | 11.29

Hubo mal comportamiento del
personal de la empresa

constructora 11.2%

La alcaldia no se preocupa por
las necesidades de la poblacion 8.7%

Hubo supervision de la
ejecucion 19%

La ejecucion fue lenta | no se
hizo con rapidez 1.0%

Razones de calificacion Dimension Empatia

* Base 206 entrevista
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FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA DEL SERVICIO PROPORCIONADO POR FISDL

La obra final realizada en las comunidades es el aspecto del servicio brindado por FISDL que mas ha gustado a los
beneficiarios. El 22.3% de los enrevistados considera que a partir del proyecto implementado se han mejorado los
accesos a las comunidades y un 2099 considera que el proyecto ha sido de beneficio a toda la comunidad y
manifiestan sentirse satisfechos por haber sido tomados en cuenta.

Mas gusta del servicio %o
La obra realizada 47.19%
47.1%
Mejor acceso a la comunidad 22.3%

Beneficio a la comunidad | se ha
tomado en cuenta 20.99%

Mayor higiene | no hay lodo | polvo
| no se ensucian | no hay criaderos

de mosquitos 12.1%
Buen trabajo | Trabajo de calidad 8.7%
Cumplen lo que prometen 1.5%

Se han reducido accidentes | caidas | 1.5%

Se gener6 empleo durante la
construccion 1.59%

Los vehiculos no se danan | no se
arruinan por la calle en mal estado 1.0%

Mayor cobertura de transporte
pablico 0.5%

Fortalezas del servicio de FISDL

* Base 206 enfrevistas
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Mas de la mitad de los entrevistados considera que no existen aspectos de mejora en los servicios brindados por
FISDL. El 129 de los beneficiarios considera que las obras realizadas no cuentan con un disefio apropiado, otros de
los aspectos que se pueden mejorar de acuerdo a la percepcion de los beneficiarios es la calidad de las obras
finales, pues el 6.3% de los entrevistados manifiesta que actualmente las obras presentan deterioro.

Menos le gusta del servicio ‘ %o
Nada | Todo esta bien 59.2%
Mal diseno de la obra | no fue un
diseno adecuado 12.19%
La obra muestra deterioro | no han
dado mantenimiento 8.3%
Faltaron tramos por reparar 6.3%
No brindan informacion del proyecto
| avances 2.9%
Otros 29%
Los materiales utilizados no eran de
calidad 2.49%
No se ha tomado en cuenta la
opinion de la comunidad 2.4%
No hubo supervision de a obra 2.4%
Retrasos en la ejecucion | se tardaron
mas de lo previsto 1.9%
Aumento de impuestos municipales a
partir de la obra 0.5%

Oportunidades de mejora del servicio de FISDL
* Base 206 entrevistas
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VALORACION DE LOS RESULTADOS DE LOS PROYECTOS

En este apartado se presenta la valoracion de los proyectos evaluados en el campo de accion 4.3 Se ha mejorado
la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en los territorios.

EL PROYECTO SE REALIZO POR UNA NECESIDAD REAL

El 96.19% de los beneficiarios considera que las obras se realizaron a partir de una de las necesidades existentes en
el municipio, dando asi solucion a la problematica. Unicamente un 2.9¢% considera que las obras no eran
necesarias para las comunidades.

El proyecto era una F %
necesidad real .
96.1°lo
Sl 198 | 96.1%
NO 6 2.9%
NS/NR 2 1.09%
| l 29% 1.0%
Total 206 | 100.0% Sl NO NS/NR
El proyecto se realizo por una necesidad real

RAZONES DE PORQUE ERA UNA NECESIDAD

Todos los entrevistados que si consideran que las obras realizadas eran necesarias en las comunidades coinciden
en que las calles se encontraban en mal estado lo que dificultaba el transito y accesos a las comunidades

Porque era una necesidad

La calle se encontraba en mal
estado | no se podia transitar 100%

* Base 198 entrevistados que respondieron que el proyecto si era necesario
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RAZONES DE PORQUE CONSIDERA QUE EL PROYECTO NO ERA UNA NECESIDAD

La razon por la que los entrevistados consideran que el proyecto no representaba una necesidad en la comunidad
se debe a que existian otras areas de prioridad a las que se les debe atencion, como por ejemplo: Proyectos de
agua potable, apoyos monetarios, entre otras.

Porque era una necesidad

Existian otras areas de mayor
prioridad 100°%

* Base 6 entrevistados que respondieron que el proyecto no era necesario

BENEFICIOS DEL RESULTADO ESTRATEGICO 4.3

La mejora en el acceso a las comunidades es el mayor beneficio que la poblacion beneficiaria ha recibido con las

obras realizadas a partir del campo de accion 4.3, ademas consideran que con la mejora de las calles se ha
mejorado también la higiene los lugares, se han evitado los charcos de lodo en la época de invierno y la
acumulacion de polvo en el verano.

‘ Beneficios ‘ %
Mejor acceso 64.1% 64.19%
Mayor higiene del lugar [ no hay lodo | | 29.1%
polvo
Seau : : 18.9%
eguridad | Se evitan accidentes
Mayor comercio 165%
13.1%

Acceso a transporte

. 12.1%
Acceso vehicular
Rapidez en la movilizacion | traslado 11.2%
Mejor imagen 73%
Generacion de empleo 6.3%
Ahorro econdmico 34%
Mejora de ingresos 0.5%

Beneficios del Resultado 4.3
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FORMA EN QUE RECIBE LOS BENEFICIOS

Formas en que recibe los beneficios

aenorcentroamerica@aenor.com

Web: www.aenor.es

Ha mejorado el acceso a la comunidad 53.9%
Se mantiene mas limpio el lugar| ya no se 36,04
ensucia por lodo | polvo =P
Facilidad para trasladar sus cosechas y 3304
comercializarla P
Acceso vehicular | pueden transitar 2799
vehiculos P
Se han evitado accidentes | caidas 23.3%
Mayor comercio | Llegan proveedores a la 2334
comunidad | pueden acceder =P
Rapidez para movilizarse | llega mas 17,09
rapido P
Mejor6 la imagen de la comunidad 7.8%
Servicio de transporte pablico en la 631

comunidad =P
Hubo empleo para las personas de la 5.8

comunidad durante la ejecucion <P
Ahorro en compra de repuestos para 244

vehiculo P
Los vehiculos no se danan [ no se arruinan | 2.4%

por la calle en mal estado

53.99%

Forma en que recibe los beneficios del Resultado 4.3
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x ;
Base 206 entrevistas

ASPECTOS DE BENEFICIO EN EL HOGAR A PARTIR DE LOS PROYECTOS DEL CAMPO DE ACCION 4.3 SE
HA MEJORADO LA INFRAESTRUCTURA QUE FOMENTA LA PRODUCTIVIDAD DE LAS PERSONAS EN LOS
TERRITORIOS.

Para el campo de accion 4.3 Se ha mejorado la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en
los territorios, los beneficiarios poseen una buena apreciacion de los beneficios inducidos.

Los indicadores en que se percibe menor beneficio son: Mejores accesos durante la época de invierno, mayor
rapidez para trasladarse y la reduccion de accidentes en el invierno.

INDICADORES MUCHO ALGO NADA NS/NR TOTAL

Generacion de empleos 3060 | 354% | 204% | 131% | O05% | 100%
Mejora de ingresos 286% | 350% | 248% | 11.29% 0.5% 1009
Accesibilidad a centros escolares 82.5% 8.7% 2.4 6.3% 0.0% 100
Mejor uso del tiempo 8359 | 126% | 29% | 11% 0.0% 100
Mayor cobertura del transporte pablico 5539 8.7% 9.7% 2524 1.0% 100%
Reducir tiempo y costos de viaje 631% | 165% | 126% | 7.8% 0.0% 100
Promover el turismo en la zona 24,87, 10.29 1897 42,79 3.4 1009
Mayores oportunidades de inversion en la zona (1.7, 28.6% 150 12.6% 1.9% 1009
Mejora del transporte de mercaderia 71.87% 180 5,87 3.4 1.0% 1009

Mayor accesibilidad a hacer negocios |

accesibilidad a proveedores 689% 19.9% >3% 8% 0.0% 100%
Mejor servicio de transporte pablico 53.40% 12.6% 7.3% 2529, 1.5% 100
Disminucion de costos de transporte de , , , , ,

mercadera 621% | 121% | 141% | 11.2% 0.5% 100%
Reduccion de accidentes en el invierno 89.3% 6.8% 3.4 0.5% 0.0% 100
Mejor acceso en invierno 947% | 34% | 10% 1.0% 0.0% 1009%
Mayor rapidez en trasladarse de un lado a otro 92.7% 4.99% 1.9% 0.59% 0.09% 1009
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0.0%
Mayor rapidez en trasladarse de un lado a otro |u 1.905
= 4.99%
3 92.7%
| 00%
Mejor acceso en invierno - 1.%0/
— i 94.7%
0.0%
Reduccion de accidentes en el invierno e 3.49
el .@Dlo
1 893%
0.5%
Disminucion de costos de transporte de mercaderia %lil%
12.1%
i 62.1%
| 15%
Mejor servicio de transporte plblico =" 7.3
2.6%
1 53.49%
S . oo 0.0olo
Mayor accesibilidad a hacer negocios | accesibilidad a —lry
roveedores — 19.9¢
p 9.99% ! 689%
|=1.0°Io
Mejora del transporte de mercaderia jed 5.8%
18.0%
1 71.8%
@ 1.9%
Mayores oportunidades de inversion en la zona e 15.0% 2864
=2 4179
=l 3.49%
Promover el turismo en la zona ﬁﬁa}s‘g%
— 24.8%
0.0%
Reducir tiempo y costos de viaje jmm—— 12.6(;/0
16.5%
i 63.19%
i 1.0%
Mayor cobertura del transporte piblico k=" 9.7%
7%
] 55.3°/u
| 00%
Mejor uso del tiempo |t 2.9%
12.6% ;835
i
Accesibilidad a centros escolares | 2.49
8.7%
1 82.59%
0.50!0
Mejora de ingresos i 268%
— 28.65’105 O%
0.5%
Generacion de empleos i 20.4%
p b 87'40/”
. 30.6%
0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.09%100.0%
aENSINR mNADA wPOCO wALGO wMUCHO

Aspectos de beneficio
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CAMBIOS EN LAS CONDICIONES DE VIDA

Para el 77.2% de los entrevistados sus condiciones de vida han mejorado a partir de los proyectos desarrollados en
el campo de accion 4.3.

Cambios 77.2%

MEJORADO 159 772

IGUAL w | 228 228%

Total 206 | 100.0% MEJORADO IGUAL
Cambios en las condiciones de vida

RAZONES DE MEJORA EN SUS CONDICIONES DE VIDA

La mejora en los accesos a las comunidades es la principal razdn por la que los beneficiarios han percibido
mejoras en sus condiciones de vida a partir de los proyectos realizados en el marco del campo de accion 4.3.

Un 15.79% de la poblacion consultada manifiesta que con la mejora de las calles ya no se ensucian cuando
transitan por los accesos a sus viviendas, ya que anteriormente las calles se mantenian con polvo durante el
verano y con lodo en la época de invierno.

Las obras han permitido contar con acceso para paso de vehiculos hacia las comunidades, lo que a su vez ha

contribuido en la mejora del comercio, ya que con la reparacion de las calles, los proveedores pueden acceder a
las comunidades y ofrecer sus productos y servicios.
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Razones de mejora en sus

condiciones de vida
Mejor acceso | se puede

transitar con facilidad | utilizan 57.2% >7.2%
la calle

No se ensucian al caminar | 1579

menos polvo yjo lodo P

Acceso vehicular | pueden 11.9%

transitar vehiculos
Mayor comercio | Llegan
proveedores a la comunidad | 11.3%
pueden acceder

Se han evitado accidentes |

caidas 10.7%

Rapidez para movilizarse | 101

llega mas rapido A%

Servicio de transporte pablico 9.49

en la comunidad “%

Facilidad para trasladar sus 40

cosechas y comercializarla “F

Incremento de la plusvalia de 319

las viviendas P

No utiliza la obra | 559

construccion [ no es de utilidad b

Mayor limpieza en la zona 2.5%

Mejoro6 la imagen de la 199

comunidad P

Ahorro en compra de 139

repuestos para vehiculo 3% 1.3%
Hubo empleo para las 1.3%

personas de la comunidad 1.3%

durante (a ejecucion

Razones de mejora de las condiciones de vida
¥ Base 159 entrevistas
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La razdn por la que los entrevistados consideran que sus condiciones de vida se han mantenido a pesar de las
obras realizadas en la accion 4.3 es porque afirman que las construcciones no han sido de su utilidad, no son
utilizadas por las familias consultadas.

Razones de porque sus condiciones

de vida se han mantenido igual

No utiliza la obra | construccion | no
es de utilidad 100%

* Base 6 entrevistados que respondieron que el proyecto no era necesario

OTROS COMENTARIOS Y/0 SUGERENCIAS

A continuacion se presentan los comentarios yjo sugerencias adicionales realizadas por los entrevistados para

mejorar a labor desarrollada por el FISDL:

Comentarios | Sugerencias
88.1%

Realizar mas proyectos 52 88.19%
Verificar los resultados de 5 340
los proyectos | seguimiento P
Contratar empresas mas
responsables | serias | 2 3.49%
expertas
Tomar en cuenta la opinion 5 3.4
de la comunidad P
Entregar bonos en la zona 1 1.7%
Total 59 | 100.0%

Otros comentarios | sugerencias
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5.4.3.5 CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos, se destaca la siguiente informacion:

En general se ha obtenido un nivel satisfactorio con las actividades realizadas en el campo de accién 4.3 Se
ha mejorado la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en los territorios.

La dimension del servicio que obtuvo el mayor puntaje es la Empatia. La principal razon de la calificacion
realizada a la dimension empatia del servicio proporcionado por el FISDL se debe al comportamiento
mostrado por parte del personal encargado de la construccion, los entrevistados afirman que no se tuvo
ningln inconveniente con los trabajadores y siempre mostraron un comportamiento adecuado.

En cuanto a la Confiabilidad, esta dimension presenta la mayor brecha entre el nivel de satisfaccion actual y
la expectativa del servicio, el 329 de la poblacion entrevistada afirma que no hubo cumplimiento entre lo
ofrecido y lo realizado o que las construcciones no funcionan adecuadamente.

En este campo de accion, se evidencia que las obras realizadas en las comunidades son la mayor fortaleza
del servicio brindado por el FISDL, las obras han permitido mejorar los accesos a las comunidades
generando un impacto positivo en la seguridad de los traslados, higiene y comercio de las comunidades
intervenidas.

en cuanto a las oportunidades de mejora se destacan los disenos de las obras, de acuerdo a los
entrevistados las mejora de los accesos se debe priorizar en los lugares donde hay mayor dificultad para
movilizarse, para lo cual, las intervenciones deben ser consensuadas con la comunidad.

Otro de los aspectos en donde se identifican oportunidades de mejora en relacion al servicio brindado se
enfoca en la calidad de las obras realizadas y el seguimiento que se da posterior a la finalizacion y entrega
de los proyectos, de acuerdo a la informacion recopilada a menos de un ano de la ejecucion existen obras
que ya presentan deterioros significativos debido a la mala calidad de los materiales o la falta de
mantenimiento, para lo cual el FISDL debe verificar la calidad de la obra entregada y dar seguimiento a fin
de comprobar su estado a través del tiempo.
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5.5Resultado Estratégico 5. Se han fortalecido las
capacidades locales de gestion de los asuntos
publlcos
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5.5 Resultados de las entrevistas con participantes del Resultado Estratégico 5. Se han fortalecido
las capacidades locales de gestion de los asuntos publicos.

5.5.1 CONTEXTO

El objetivo del Resultado Estratégico 5 responde a las necesidades de fortalecimiento de las capacidades de
gestion de los gobiernos locales, como aliados estratégicos del desarrollo local.

El Resultado Estratégico 5 contribuye al logro de las siguientes apuestas estratégicas:

= Fortalecer la articulacion y actuacion interinstitucional e intersectorial para la atencion a victimas y personas
que han sido testigos de violencia.

Fortalecer las capacidades de las municipalidades y las comunidades en el manejo integral del territorio con

criterios medioambientales.

= Fortalecer las capacidades institucionales para que, de manera eficiente, ejecuten los procesos para obtener
permisos ambientales y aplicar sanciones.

= Desarrollar programas de prevencion de violencia que utilicen métodos artisticos que fomenten autoestima,

autodominio, inteligencia emocional y formacion de valores en la nifez, adolescencia y juventud.

Facilitar los mecanismos para que la poblacion ejerza contraloria social de la gestion pablica.
Se han establecido dos campos de accion que definen el Resultado Estratégico 5, los cuales son:

5.1 Se ha mejorado las competencias de gestion de las administraciones municipales.
5.2 Se ha incrementado el nivel de involucramiento de la ciudadania en los asuntos de su comunidad.

5.5.2DESCRIPCION DE LA MUESTRA

Para el caso de las entrevistas con los participantes del Resultado Estratégico 5, el tamano de la muestra
propuesto se determind de acuerdo la informacion relativa a las Instituciones que han sido beneficiadas con este
Resultado, se considerara al menos una entrevista en cada uno de los departamentos en los que se ha tenido
intervencion de estos proyectos.

Para la seleccion de los municipios se ha utilizado el tipo de muestreo aleatorio simple.
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Los municipios y departamentos seleccionados son los siguientes:

DEPARTAMENTO MUNICIPIO
CABANAS VICTORIA

DOLORES
GUACOTECTI
SENSUNTEPEQUE

LA LIBERTAD TAMANIQUE
TALNIQUE
SAN JOSE VILLANUEVA

LA PAZ OLOCUILTA

SANTIAGO NONUALCO

SAN MIGUEL TEPEZONTES
SAN ANTONIO MASAHUAT
SAN JUAN NONUALCO

SAN FRANCISCO CHINAMECA

AHUACHAPAN APANECA
CONCEPCION DE ATACO
MORAZAN EL DIVISADERO
CACAOPERA
USULUTAN NUEVA GRANADA

SAN BUENA VENTURA
SANTA ELENA
EL TRIUNFO
CALIFORNIA
BERLIN
SAN FRANCISCO JAVIER
SAN AGUSTIN
ALEGRIA
TECAPA
SANTIAGO DE MARIA
MERCEDES UMANA
CONCEPCION BATRES
ESTANZUELAS
CUSCATLAN ORATORIO DE CONCEPCION

EL ROSARIO

SAN SALVADOR APOPA
NEJAPA

SAN VICENTE SAN ESTEBAN

VERAPAZ
SAN SEBASTIAN

CHALATENANGO CONCEPCION QUEZALTEPEQUE
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DEPARTAMENTO MUNICIPIO
LAS VUELTAS
SAN MIGUEL SAN JORGE
CHINAMECA
LOLOTIQUE
QUELEPA
NUEVA GUADALUPE
EL SAUCE
5.5.3RESUMEN E)ECUTIVO

De acuerdo al Plan Estratégico Institucional del FISDL [2015-2019) el Resultado Estratégico 5 tiene como finalidad
el fortalecimiento de las capacidades locales de gestion de los asuntos pablicos.

El estudio para la medicion de la satisfaccion de los clientes del Resultado 5, tiene como objetivo medir el nivel
de satisfaccion de los beneficiarios del Proyecto de Fortalecimiento de Gobiernos Locales (PFGL), el cual fue
creado con el objetivo de mejorar los procesos y sistemas administrativos, financieros y técnicos de los Gobiernos
Locales.

En el estudio participaron 50 funcionarios vinculados a las asistencias técnicas a través de la consulta de
entrevistas estructuradas, las entrevistas se realizaron a personas que pertenecen a gobiernos locales y que han
recibido algln tipo de asistencia técnica.

De los resultados obtenidos, se destaca la siguiente informacion:

» No existe una diferencia significativa entre las calificaciones obtenidas de las dimensiones evaluadas por
los beneficiarios entrevistados y en algunos casos no existe diferencia alguna, es decir que cada diferencia
representa oportunidades de mejora para lograr el ideal de satisfaccion.

* la dimension que se ubica con la mejor evaluacion otorgada por los beneficiarios: Capacidad de
Respuesta, los entrevistados afirman que hubo disposicion por parte de los consultores para aclarar las
dudas de forma oportuna.

» la dimension con el menor puntaje obtenido son los Elementos Tangibles, en donde se destaca la mayor
oportunidad de mejora en la redaccion de los productos finales.
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Sobre el nivel de importancia que los entrevistados dan a cada dimension (ranking de importancia), se destaca
que la dimensién con el mayor valor para los funcionarios son los Elementos Tangibles, mientras que la de menor
importancia es la Seguridad.

Respecto a las fortalezas y oportunidades de mejora identificadas por los beneficiarios entrevistados, se destacan:

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

Periodo de tiempo de las AT | No alcanza para el
Conocimientos adquiridos | La asistencia técnica desarrollo completo

Los consultores atienden muchas alcaldias al
Metodologia utilizada mismo tiempo

La experiencia de los consultores No se respetaron los horarios

5.5.4 CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LOS ENTREVISTADOS

GENERO

Los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas a los beneficiarios del Resultado Estratégico 5 indican que el
559% de los entrevistados pertenece al género masculino, mientras que el 45% de la poblacion entrevistada
pertenece al género femenino, es decir que la mujer ha asumido un rol importante dentro de la sociedad y en el
ambito laboral.

Género F % mMasculino = Femenino
Masculino 27 55.1
Femenino 23 449
Total 50 | 100.0%
Distribucién por Género
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Dado que el Resultado Estratégico esta enfocada en brindar asistencia técnica a personas que pertenecen a
gobiernos locales, es de esperar que los niveles de escolaridad entre los entrevistados, superen los anos de
escolaridad basicos, lo que es consistente con la informacion obtenida a través de las entrevistas realizadas, que
indica que un 429 de los entrevistados ha alcanzado un nivel de estudios profesionales.

NSINR M 2.0%

Universidad Completa 2.0%

|

Técnico Completo | Universidad Incompleto 24.0%

l

Secundaria Completa | Técnico Incompleto 22.0%

Primaria completa | Secundaria Incompleta 10.0%
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5.5.5 RESULTADOS DE LA MEDICION

EVALUACION GENERAL

A continuacion se presentan los resultados de la evaluacion de las cinco dimensiones del servicio proporcionado

por FISDL en el Resultado Estratégico 5. Se han fortalecido las capacidades locales de gestion de los asuntos

publicos.

EVALUACION GENERAL PROMEDIO PUNTAJE
Elementos Tangibles (4'67 -0.33 9@
Confiabilidad 472 028 94.49%
Capacidad de Respuesta Q‘ -0.26 94.791
Seguridad 4.69 -031 93.77%
Empatia 4.73 027 94.687%

PROMEDIO GENERAL 4.71 -0.29 94.229,
PROMEDIO GENERAL DE
ACUERDO A LA PONDERACION 4.71 94.11
DE CADA DIMENSION
Evaluacion General
5.00
4.50 ‘ ‘ . #
4.00 467 472 4.74 4.69 4.73
350
3.00
2.50
2.00
150
1.00
Elementos ConfiabilidadCapacidad de Seguridad  Empatia
Tangibles Respuesta
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A nivel general, los resultados obtenidos denotan un alto nivel de satisfaccion de los servicios recibidos por parte
del FISDL.

De las dimensiones evaluadas a través de la metodologia SERVQUAL, no es posible observar brechas significativas
entre una y otra dimension.

Se ha obtenido el puntaje mas alto de calificacion en la dimension Capacidad de respuesta, en donde se valora la
disposicion de los consultores para resolver dudas y consultas.

RANKING DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS

El nivel de importancia de cada una de las dimensiones evaluadas de acuerdo al valor que cada una implica para
los participantes yjo beneficiarios del Resultado Estratégico 5, se presenta a continuacion:

1. Elementos Tangibles

2. Capacidad de Respuesta

3. Empatia

4. Confiabilidad

5. Seguridad
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EVALUACION ELEMENTOS TANGIBLES

Los Elementos Tangibles, representan las caracteristicas fisicas y apariencias del proveedor, es decir, de las
instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al contactar el servicio.

Para el Resultado Estratégico 5, los elementos tangibles considerados para la evaluacion son:

Apariencia de los profesionales que brindaron la asistencia técnica.
Apariencia de los productos de la AT.

Utilizacion de instrumentos adecuados en la AT.

Redaccion de documento final.

SEWNR

Los resultados obtenidos son los siguientes:

ELEMENTOS TANGIBLES Promedio IC Puntaje

Apariencia de los profesionales que brindaron la asistencia
técnica 4.73 -0.27 94.69%
Apariencia de los productos de la AT. 493 097 94.69%
Utilizacion de instrumentos adecuados en la AT. 463 037 92.65%
Redaccion de documento final. 459 043 9142%
PROMEDIO GENERAL 4.67 -033 93.49%

Los resultados obtenidos denotan un alto grado de satisfaccion con la dimension, principalmente en los aspectos
de la apariencia de los consultores como de los productos finales de la asesoria Técnica.

Aunque no existe diferencias significativas entre las evaluaciones de los aspectos y cada uno ha obtenido buenos

niveles de satisfaccion, el aspecto que menor puntaje ha obtenido es el relacionado a la redaccion del documento
final.
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5 5 5 5

Apariencia de los  Apariencia de los Utilizacion de Redaccion de
profesionales productos instrumentos documento final
adecuados

@ Puntaje obtenido @ ldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Elementos Tangibles

5
4.5 !

4.67

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Elementos Tangibles
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Indicador de calidad -0,33
(alificacion promedio Elementos Tangibles 8,3

Respecto a la dimension de Elementos Tangibles, los funcionarios de los gobiernos locales coinciden que los
consultores contratados para llevar a cabo las asistencias técnicas mostraron buena presentacion durante las
visitas realizadas, asi como seguridad y dominio de los temas.

En cuanto a los informes presentados, estos cumplieron los objetivos planteados, incluso se realizaron mayores
aportes de los requeridos, superando las expectativas de la consultoria.

Los consultores utilizaron las herramientas y equipos adecuados y necesarios durante las asistencias técnicas, lo
que permitié que la consultoria tuviera un buen desarrollo.

Con respecto a la redaccion del documento final entregado, los entrevistados consideran que la informacion
estaba completa y que dicha informacion era acorde a lo requerido en los Términos de Referencia. Sin embargo,
este aspecto es el que obtiene la menor puntuacion en la dimension de elementos tangibles, aunque no existe
una razon por la que los entrevistados hayan calificado de manera negativa éste aspecto, el puntaje no obtiene el
ideal deseado. Esta brecha no debe considerarse una debilidad, sino una oportunidad para mejorar éste aspecto.
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EVALUACION CONFIABILIDAD

En la dimension Confiabilidad se evala la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido
de forma adecuada y constante, en el caso del Resultado Estratégico 5 se evaluaron los siguientes aspectos:

Ejecucion de la AT en el tiempo acordado.
Interés del consultor para solucionar problemas.
La AT acorde a lo solicitado.

Cumplimiento de las expectativas.

o

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

CONFIABILIDAD Promedio IC Puntaje
La ejecucion de la AT se realizo en el tiempo acordado 4.69 -031 93.87%
El consultor de la AT mostrd interés de solucionar 471 -0.29 94.289%
problemas a la hora de la ejecucion
La AT era lo que el gobierno local solicitd 476 "024 9510%
La AT cumplio con las expectativas de la administracion 473 -0.27 94.69%
municipal
PROMEDIO GENERAL 4.72 -0.28 94.59%

En general, la dimension de Confiabilidad obtiene una calificacion altamente satisfactoria del servicio
proporcionado por el FISDL.

Los entrevistados consideran que hubo cumplimiento de lo solicitado y de las expectativas que el gobierno local
tenfa acerca de la asistencia técnica.

Por otro lado, el tiempo de realizacion de la asistencia técnica, es el aspecto que obtiene una menor calificacion,

pues un porcentaje significativo de los entrevistados, consideran que la AT no se realizd en los tiempos yjo
horarios establecidos.
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Ejecucion de la AT en Interés del consultor La AT acordealo Cumplimiento de las
el tiempo acordado.  para solucionar solicitado. expectativas.
problemas.

m Puntaje obtenido mIdeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Confiabilidad

5 —0—57
45

q./72

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Confiabilidad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CONFIABILIDAD

Indicador de calidad -0,28
(Calificacion promedio Confiabilidad 8,8

Con respecto a la ejecucion de la Asistencia Técnica en el tiempo acordado, los entrevistados afirman que no
existieron retrasos y que la AT cumplio con el plazo indicado en el contrato, sin embargo los entrevistados
consideran que los tiempos establecidos son demasiado cortos para llevar a cabo las asistencias técnicas.

La mayor parte de la poblacion entrevistada afirma que el consultor tuvo la disposicion de resolver las consultas o
dudas de los participantes a la AT. Las razones obtenidas por los entrevistados indican que los conocimientos y
capacidades de los consultores permitieron que sus dudas fueran resueltas.

Los entrevistados consideran que se superaron las expectativas de la asistencia técnica ya que fue seleccionada de

acuerdo a las necesidades existentes del gobierno local y que esta ha contribuido en la mejora de la gestion
realizada.

EVALUACION CAPACIDAD DE RESPUESTA

La Capacidad de Respuesta, representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio rapido.

Para el Resultado Estratégico 5, los aspectos de Capacidad de Respuesta considerados para la evaluacion son los
siguientes:

Trabajo en conjunto con el gobierno local.
Mejoramiento de la gestion yjo desarrollo del territorio.
Reporte de los avances al gobierno local.

Disposicion de responder preguntas.

DwWNhNR
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Los resultados obtenidos son los siguientes:

Correo Electrénico

aenorcentroamerica @aenor.com

Web: www.aenor.es

CAPACIDAD DE RESPUESTA Promedio IC Puntaje

La empresa que realizd la AT trabajo en conjunto con el

gobierno local 4,71 -0.29 94.28%

Los consultores de la AT siempre buscaron como fin

mejorar la gestion yjo desarrollo del territorio 4.73 -0.27 94.69%

La consultoria mantenia informado al gobierno local sobre

los avances 4,73 -0.27 94,69%

Existia voluntad por parte de los consultores de responder

a las preguntas del gobierno local de forma oportuna 4,78 -0.22 95.51%
PROMEDIO GENERAL 4.74 -0.26 94.89

La Capacidad de respuesta ha sido evaluada satisfactoriamente por parte de los beneficiarios del Resultado

Estratégico 5.

El aspecto de esta dimension que mejor evalGan los entrevistados es el relacionado De la evaluacion realizada por

aspecto, el que obtiene la mayor calificacion es el relacionado a la voluntad que los consultores tuvieron para

responder las preguntas del gobierno local con rapidez.

A continuacion el grafico comparativo entre las puntuaciones obtenidas y el puntaje ideal:

Trabajo en Mejoramiento de la  Reporte de los
conjunto con el gestion yjo avances al gobierno
gobierno local. desarrollo del local.

territorio.

m Puntaje obtenido mldeal

Disposicion de
responder
preguntas.
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Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Capacidad de Respuesta

> —*57

45 474

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Capacidad de Respuesta
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Indicador de calidad -0,26
Calificacion promedio Capacidad de Respuesta 8,9

Entre las principales razones de calificacion de la dimension se debe a que los entrevistados indican que hubo un
trabajo en conjunto del gobierno local y la empresa encargada de brindar la asistencia técnica, la razén principal
indica que hubo una buena comunicacion entre ambas partes. Otra de las opiniones indica que las fechas y
demas actividades fueron planificadas en conjunto con el gobierno local.

Dado que la capacidad de respuesta tiene que ver con la disposicion de ayudar al cliente, los beneficiarios
entrevistados afirman que los consultores de la AT siempre buscaron como fin mejorar la gestion yjo desarrollo

del territorio, incluso brindando asesorias y propuestas que estaban fuera del alcance de la consultoria.

Con respecto a la disposicion/voluntad que tuvieron los consultores para responder a las preguntas realizadas por
el gobierno local, la mayor parte de los entrevistados afirma que las preguntas y dudas fueron resueltas.

EVALUACION SEGURIDAD

La Seguridad, son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados respecto al servicio que estan
brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la
seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido en sus actividades yjo en las transacciones
que realiza mediante el servicio.

Para el Resultado Estratégico 5, se evaluaron los siguientes aspectos de esta dimension:

=

Experiencia de los Consultores.

. Los resultados fueron los requeridos.
. Conocimiento de los consultores.

La AT mejorara la gestion local.

DWN
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Se obtienen los siguientes resultados de la evaluacion de la Seguridad:

Correo Electrénico

aenorcentroamerica @aenor.com

Web: www.aenor.es

SEGURIDAD Promedio IC Puntaje
Los consultores demostraron tener experiencia en este tipo
de asistencias técnicas 4,71 -0.29 94.28%
Los resultados de asistencia técnica son los que eran
requeridos por el gobierno local 467 -033 93.46%
Los consultores tenian conocimiento suficiente para
responder preguntas 4.65 -0.35 93.06%
El gobierno local siente seguridad que la AT mejorara la
gestion local 4,71 -0.29 94.,28%
PROMEDIO GENERAL 4.69 -031 93.89%

De la evaluacion realizada se obtiene un nivel altamente satisfactorio de la dimension de Seguridad, de la cual

destacan los aspectos de la experiencia del consultor y la seguridad de que la asistencia técnica ha contribuido

con la gestion realizada por las municipalidades.

A continuacion se presentan los puntajes obtenidos en relacion al puntaje ideal de cada uno de los aspectos

evaluados:

Experiencia de los
Consultores.

Los resultados ~ Conocimiento de los La AT mejorara la

fueron los consultores.
requeridos.

m Puntaje obtenido  mldeal

gestion local.
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Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Seguridad

5 ”‘%’7
4,5

4,69

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Seguridad
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION SEGURIDAD

Indicador de calidad -0,31
(alificacion promedio Seguridad 8,9

Sobre la experiencia de los consultores para impartir la Asistencia Técnica, los entrevistados consideran que fue
acorde al tipo de asistencia que se recibi6. Otra de las razones por las que los entrevistados consideran que los
consultores tenian experiencia, tiene que ver con la seguridad que éstos mostraron al impartir los temas y al
momento de resolver las dudas.

La asistencia técnica recibida en el gobiemno local aumenta la confianza de los miembros de éste para creer que
los conocimientos adquiridos mejoraran la gestion y que el aprendizaje sera atil. Ademas un porcentaje de los
entrevistados afirma que la AT ha permitido un fortalecimiento de otras areas y procesos en el gobierno local.
Seg(in la opinion de los entrevistados, los conocimientos adquiridos contribuiran a la puesta en marcha de nuevos
proyectos en la gestion municipal.

EVALUACION EMPATIA

La empatia se define como el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes.

El Resultado Estratégico orientado al fortalecimiento de las capacidades de gestion de los gobiernos locales,
evallo los siguientes aspectos del servicio relacionados con esta dimension:

Amabilidad de los consultores.

Interés de los consultores porque el gobierno local comprenda.
Consultores pendientes que el producto final pueda aplicarse.
Disposicion del tiempo de los consultores.

Nl
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A continuacion se presentan los resultados de la evaluacion:

Correo Electrénico

aenorcentroamerica @ aenor.com

Web: www.aenor.es

EMPATIA Promedio IC Puntaje
Los consultores fueron amables con el personal de la
alcaldia 4.88 -0.12 97.519%
Los consultores se preocuparon que el gobierno local
entendiera los resultados 473 -0.27 94.,69%
Los consultores estuvieron pendientes que el producto
final pueda ser aplicado en la gestion municipal 4,65 -0.35 93.06%
Los consultores siempre tenian disposicion de tiempo para
resolver observaciones de sus contrapartes 4,67 -0.33 93.46%
PROMEDIO GENERAL 4.73 -0.27 94.7%

Sobre el grado de atencion personalizada que ofrece los consultores a los beneficiarios del Resultado Estratégico 5

los entrevistados también evaluaron ésta dimension con un alto nivel de satisfaccion.

El aspecto que obtiene mayor puntaje en la evaluacion es el que se refiere a la amabilidad de los consultores con

el personal de las municipalidades, es importante destacar que para las asistencias técnicas la empatia es un

factor determinante para su buen desarrollo.

El aspecto que presenta el nivel mas bajo de calificacion, tiene que ver con la verificacion de la aplicacion del

producto final en la gestion municipal, esto se debe a que una vez finalizada la asistencia técnica no hay

seguimiento de su correcta aplicacion y utilidad.

A continuacion se muestra la grafica donde se observan las brechas existentes entre las puntuaciones obtenidas y

el indicador de calidad de ideal:
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Amabilidad de los Interés de los Consultores Disposicion del
consultores, consultores porque pendientes que el  tiempo de los
el gobierno local producto final consultores.
comprenda. pueda aplicarse.

@ Puntaje obtenido @ ldeal

Calificaciones obtenidas de cada aspecto versus puntaje ideal

Brecha Empatia
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q.75

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

Brecha general Dimension Empatia
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CALIFICACION Y RAZONES DIMENSION EMPATIA

Indicador de calidad -0,39
Calificacion promedio Empatia 8,9

Respecto a la atencion que los consultores brindaron al personal de la alcaldia, los entrevistados consideran que el
respeto y amabilidad fue parte del trato que obtuvieron por parte de los consultores.

La razon predominante por la que los beneficiarios entrevistados consideran que los consultores se preocuparon
que el gobierno local entendiera los resultados, es que afirman que hubo disposicion de tiempo por parte de los
consultores para aclarar dudas.

Aunque el mayor porcentaje de los entrevistados considera que los consultores estuvieron comprometidos con el
gobierno local para asegurar que el producto final pudiera ser aplicado en la gestion municipal. Un menor
porcentaje de los entrevistados, considera que los consultores no estuvieron pendientes de la aplicacion de los
conocimientos adquiridos debido a que no hubo un seguimiento por parte de los consultores habiendo finalizado
la asistencia técnica.
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FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA DEL SERVICIO PROPORCIONADO POR FISDL

En general, la informacion brindada por los beneficiarios entrevistados indica que el apoyo que el FISDL brinda a

los gobiernos locales a través de las asistencias técnicas son su mayor fortaleza; segin la informacion obtenida por

los entrevistados, éstas asistencias permiten que los gobiernos locales adquieran nuevos conocimientos que

puedan ser aplicados para mejorar la gestion local y de ésta manera contribuir al fortalecimiento del desarrollo

econdmico local y la generacion de ingresos de los territorios.

Mas gusta del servicio %
asistencia técnica -
Metodologia utilizada 24.0%
La experiencia de los consultores 16.0%
o 12.0%
Disposicion para aclarar dudas 12.0% i
Fortalezas del servicio de FISDL
* Base 50 entrevistas

La mitad de los entrevistados considera que los tiempos establecidos para el desarrrollo de las asistencias técnicas

son la principal oportunidad de mejora del servicio proporcionado por FISDL.

Otro aspecto de mejora consiste en la sobre carga de municipios atendidos por los consultores, lo que limita los

horarios y tiempos para el buen desarrollo de las AT-.
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‘ Menos le gusta del servicio %o
Periodo de tiempo de las AT | No 5004
alcanza para el desarrollo completo P _ 50.0%
Los consultores atienden muchas ,
alcaldfas al mismo tiempo 120% B 20
No se respetaron los horarios 4.0% . 4.0%
waop | N <+
Nada | todo esta bien O%F
Oportunidades de mejora del servicio de FISDL
* Base 50 entrevistas
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VALORACION DE LOS RESULTADOS

En este apartado se presenta la valoracion de los resultados e impactos de los apoyos monetarios.

LA ASISTENCIA TECNICA ERAUNA NECESIDAD REAL EN EL MUNICIPIO

El 1009 de los funcionarios opinan que el fortalecimiento de los gobiernos locales era una necesidad para la
gestion municipal.

El proyecto era una F %
necesidad real

mSl

S| 50 100%

100%

Total 50 1007

La asistencia técnica era una necesidad real

RAZONES DE PORQUE ERA UNA NECESIDAD

Los entrevistados si consideran que las asistencias técnicas han mejorado la gestion de los gobiernos locales,
fortaleciendo las capacidades técnicas y administrativas del personal.
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La mejora de la gestion repercute directamente en el desarrollo local de los municipios atendidos.

Porque era una necesidad

50.0%
Mejora de la gestion municipal 50.0%
Apoyo al desarrollo local de los , .
municipios 26.0% 260%
Resuelven las dudas | inquietudes 2004
para mejorar la gestion =P 20.0%
La AT era pertinente | tema
necesario 12.0% i 12.0%
Porque era una necesidad
* Base 50 entrevistas
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BENEFICIOS DEL RESULTADO ESTRATEGICO 5

Los funcionarios identifican mayor beneficio en el fortalecimiento de las capacidades del personal, mejorando de
esta forma la gestion de los gobiernos locales.

Otro de los beneficios identificados es la adquisicion de nuevos conocimientos, y desarrollo de nuevos temas de
gestion municipal.

Porque era una necesidad

46.0%

Fortalecimiento de las

capacidades del personal 50.0%

32.0%

Conocimientos | adquiere nuevos

0
conocimientos 240%

12.0%

Meijor planificacion de la gestion | 20.09%

6.0%
Mejora de Infraestructura 12.0%
i 4.0%
Beneficios
* Base 50 entrevistas
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ASPECTOS DE BENEFICIO EN LA MEJORA DE LA GESTION DE LOS GOBIERNOS LOCALES A PARTIR DEL
RESULTADO ESTRATEGICO 5. SE HAN FORTALECIDO LAS CAPACIDADES LOCALES DE GESTION DE LOS
ASUNTOS PUBLICOS.

Para el Resultado 5. Se han fortalecido las capacidades locales de gestion de los asuntos pablicos, los niveles de
percepcion de beneficios inducidos son altos, y no hay diferencias significativas entre uno y otras.

INDICADORES MUCHO ALGO POCO NADA TOTAL
Elaboracion y actualizacion del Sistema de 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100%
registro y recaudacion tributaria

Plan de Gestion de Riesgos del municipio 1000% | 0.0% 0.0% 0.0% 100%
Fortalecimiento de las capacidades del personal | 98.0% 2.0% 0.0% 0.0% 100%

en administracion y finanzas

Plan de rescate financiero municipal 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100

0.0%

Plan de rescate financiero municipal 007
A 0

100.0%

Fortalecimiento de las capacidades del | 0.0%
personal en administracion y finanzas | 2.0%

e 98.0%

Plan de Gestion de Riesgos del | 0.09

municipio 0.0%
100.0%
Elaboracion y actualizacion del Sistema | 0.09%
de registro y recaudacion tributaria 0.0%
100.0%

00% 200% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%120.0%

aENADA wPOCO wALGO aMUCHO

Aspectos de beneficio
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De los resultados obtenidos, se destaca la siguiente informacion:

Se han obtenido altos niveles de satisfaccion por parte de los gobiernos locales en relacion al servicio
proporcionado durante las asistencias técnicas.

Aunque los puntajes de las brechas obtenidas no muestran una variacion significativa entre una
dimension y otra, la capacidad de respuesta ha obtenido el mayor puntaje dentro de la evaluacion, entre
las principales razones de calificacion de esta dimension se encuentra el trabajo en conjunto realizado
entre el gobierno local y la empresa encargada de brindar la asistencia técnica, los entrevistados afirman
que hubo una buena comunicacion entre ambas partes. Otra de las opiniones indica que la planificacion
de las actividades fue realizada de forma conjunta con el gobierno local.

Respecto a la evaluacion de la dimension de Elementos Tangibles, que ha obtenido una leve disminucion
respecto a los puntajes del resto de dimensiones, los entrevistados no mencionaron razones de
insatisfaccion o aspectos negativos que indiquen los motivos de dichas calificaciones.

Para los funcionarios, el elemento de mayor valor del servicio proporcionado por FISDL se enfoca en el
fortalecimiento de las capacidades del personal de los gobiernos locales, asi como el aprendizaje
adquirido para la mejora de la gestion de las municipalidades.

Entre las principales oportunidades de mejora del servicio brindado se desataca el tiempo de duracién de
las asistencias técnicas, para los entrevistados los plazos establecidos son muy cortos para el desarrollo de
las consultorias lo que limita los aprendizajes.
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5.6 Resultado de las entrevistas con Cooperantes
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5.6 Resultados de las entrevistas con Cooperantes

5.6.1 CONTEXTO

Dentro de los campos de accion del FISDL, se encuentra el seguimiento a las relaciones institucionales con los
organismos no gubernamentales e instituciones financieras internacionales — cooperacion-para fortalecer la
comunicacion y la sinergia existente entre las partes, con el objetivo de mejorar las buenas practicas en los
diferentes programas que se ejecutan en el territorio.

Para las entrevistas con cooperantes se entrevistaron a un representante de cada entidad que esta apoyando
proyectos de desarrollo en la actualidad, asi como las que han apoyado en anos anteriores pero no se encuentran
activas en la actualidad.

Las entrevistas se realizaron con las siguientes agencias e Instituciones

= Junta de Andalucia

= Embajada de Alemania

= USAID

= Banco Mundial

= Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD)
= Agencia Alemana de Cooperacion

Durante las entrevistas realizadas, se informa que en dos casos no fue posible obtener la informacion relativa a os
puntajes y calificaciones del modelo SERVQUAL, pues los entrevistados manifestaron no tener conocimiento de las
actividades realizadas por parte de la Institucion.
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5.6.3 RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS CON COOPERANTES

EVALUACION GENERAL

A continuacion se presentan los resultados de la evaluacion de las cinco dimensiones del servicio

proporcionado por FISDL hacia las entidades cooperantes:

EVALUACION GENERAL PROMEDIO IC PUNTAJE
Elementos Tangibles 4.58 -0.42 91.66%
Confiabilidad — 050 5000% >
Capacidad de Respuesta e -

< as3 -0.17 96.67% P
Seguridad 475 025 | 95009
L P
Empatia a8 017 _ﬂ>
PROMEDIO GENERAL 4.70 -0.30 | 94.009%

PROMEDIO GENERAL DE
ACUERDO A LA PONDERACION 4.65 -035 92919

DE CADA DIMENSION

De las entrevistas con los representantes de las entidades cooperantes se destaca que no existen
diferencias significativas entre las brechas de percepcion de calidad entre cada una de las cinco
dimensiones evaluadas.

Dos dimensiones presentan mayores puntajes las cuales son: Capacidad de respuesta y la Empatia

relacionadas a la provision y disposicion de brindar un servicio oportuno, asi como de caracter
personalizado.

253 Pagina


mailto:aenorcentroamerica@aenor.com
http://www.aenor.es/

AENOR CENTROAMERICA

Direccion: Urbanizacién Madreselva Il Teléfonos: +503 2564-6507 Correo Electrénico
Calle Conchagua Pte. #7 aenorcentroamerica@aenor.com
Antiguo Cuscatlan, El Salvador. Web: www.aenor.es

Por otro lado, la dimension que obtuvo menor puntaje es la confiabilidad, es decir, la habilidad que
tiene la organizacion para ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y constante.

Es importante que con estos resultados, el FISDL implemente estrategias yJo actividades que fortalezcan
la confianza de las entidades cooperantes en la institucion ejecutora de proyectos de desarrollo local en
El Salvador.

RANKING DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS

El nivel de importancia de cada una de las dimensiones evaluadas, fue establecido de acuerdo al valor

que cada una implica para el cliente de las entidades cooperantes.

1. Confiabilidad

2. Seguridad

3. Capacidad de Respuesta

4. Elementos Tangibles

5. Empatia

Para las entidades cooperantes que apoya la ejecucion de proyectos con el FISDL, la dimension que
representa mayor importancia en cuanto al servicio que reciben por parte de la institucion es La
Confiabilidad.

La Empatia, por el contrario, representa menor importancia para las entidades cooperantes, y aunque los
resultados obtenidos demuestran que es una de las dimensiones mejor evaluada del servicio que
proporciona la institucion, se deben considerar reducir la brecha de insatisfaccion.
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EVALUACION ELEMENTOS TANGIBLES

Los elementos tangibles representan las caracteristicas fisicas y apariencias del proveedor, es decir, de las

instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al contactar el
servicio.

Los resultados obtenidos en la medicion de estos elementos son los siguientes:

ELEMENTOS TANGIBLES PROMEDIO IC PUNTA]E

Los documentos técnicos trabajados por FISDL son de calidad 467 033 93334
El FISDL cuenta con los recursos humanos adecuados para
desarrollar los proyectos y programas que se desea financiar 433 -067 86.66%
El FISDL cuenta con los recursos informaticos adecuados para
desarrollar los proyectos y programas que se desea financiar 467 -033 93339
Los empleados del FISDL se desenvuelven profesionalmente
en sus areas de trabajo 467 -033 93339

PROMEDIO GENERAL 458 -0.42 91.79%

Como se puede observar existen tres aspectos con igual puntuacion en la evaluacion de los elementos
tangibles, el aspecto con una leve disminucion en el puntaje es el relacionado al recurso humano con el
que cuenta el FISDL para ejecutar los proyectos asignados.

Brecha Elementos Tangibles

5
45

4.58

35

25

15

Indicador de calidad Ideal
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EVALUACION DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

En cuanto a la calidad de los documentos técnicos trabajados por FISDL, los representantes de las

entidades cooperantes aprueban la calidad de la documentacion técnica facilitada por el FISDL.

En términos generales, los cooperantes valoran los esfuerzos que el personal técnico del FISDL realiza

para desarrollar los proyectos financiados. Sin embargo, si estiman necesario incrementar el recurso

humano, y ademas proveer el recurso e insumo adecuado para que los mismos desarrollen un buen

trabajo.

EVALUACION CONFIABILIDAD

En la dimension Confiabilidad se evala la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio

prometido de forma adecuada y constante.

Los resultados obtenidos en la medicion de estos elementos son los siguientes:

CONFIABILIDAD PROMEDIO IC PUNTA]E

El FISDL cumple oportuna y adecuadamente con las
condiciones previas establecidas en los convenios 4,67 -033 93.339%
La informacion que proporciona el FISDL es confiable 433 067 86,674
El FISDL cumple con los tiempos para ejecutar los
convenios 4,00 -1.00 80.00%
Cuando al FISDL se le presenta un problema para la
ejecucion de un convenio muestra sincero interés en 5.00 0.00 100.00%
solucionarlo

PROMEDIO GENERAL 4.50 -0.50 90.0%

Se obtiene una evaluacion satisfactoria de la dimension de Confiabilidad.
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El aspecto mejor evaluado por parte de los cooperantes y que obtiene un puntaje ideal es el relacionado
con el sincero interés del FISDL con la solucion de problemas durante la ejecucion de los proyectos.

El aspecto que obtuvo menor puntaje es el relacionado con el cumplimiento de los plazos de ejecucion
de los convenios, los cuales suelen ampliarse significativamente de acuerdo a lo expresado por los
entrevistados.

Brecha Confiabilidad

; j

45
4.5

4
35

3
25

2
15

1

Indicador de calidad Ideal

EVALUACION DIMENSION CONFIABILIDAD

Respecto al cumplimiento oportuno y adecuado de las condiciones en los convenios, la mayoria de los
entrevistados manifiesta que si existe cumplimiento de los acuerdos por parte del FISDL.

Para los representantes de las entidades cooperantes, los plazos de ejecucion son la principal razon por
la cual no pueden evaluar con una mejor calificacion este aspecto, pues consideran que siempre existen
retrasos en el cumplimiento de este aspecto.

Los representantes de las entidades cooperantes valoran el interés del personal de la Institucion por
solucionar las dificultades encontradas durante la ejecucion de los proyectos, ademas consideran que el
reporte de los problemas siempre va acompanado de propuestas de solucion.
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EVALUACION CAPACIDAD DE RESPUESTA

La capacidad de respuesta representa la disposicion de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido

Los resultados obtenidos son los siguientes:

CAPACIDAD DE RESPUESTA PROMEDIO IC PUNTA]E
El FISDL tiene constante comunicacion con la oficina de la
cooperacion 5.00 0.00 100.00%
El FISDL ofrece agilidad en la inversion y en el cumplimiento de
metas 433 -0.67 86.66%
El FISDL siempre esta dispuesto a ayudar en los requerimientos a
los cooperantes aunque no estén incluidos en los convenios >00 0.00 10000%
El FISDL siempre esta en la disponibilidad de atender a los
cooperantes cuando lo solicitan >00 000 10000%
PROMEDIO GENERAL 483 -0.17 96.7%

La capacidad de respuesta obtiene resultados altamente satisfactorios, y se evidencia que todos los
aspectos son evaluados con los puntajes mas altos. Tres de los aspectos relacionados a la comunicacion
con la agencia de cooperacion, disponibilidad de atencion obtienen el mayor puntaje, sin ninguna
brecha de insatisfaccion.

El aspecto con menor puntaje asignado es el relacionado con la agilidad en la inversion y el
cumplimiento de metas de ejecucion.
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Brecha Capacidad de Respuesta

> ‘_——0—57

45 4.83

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

EVALUACION DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

En general, los entrevistados expresan que existe buena comunicacion con FISDL y la oficina de
cooperacion, siempre existe la disponibilidad de ser atendidos.

Aunque los entrevistados mencionan conocer las limitantes que obstaculizan la agilidad en la inversion y
en el cumplimiento de metas, si consideran que deben existir mejoras en este aspecto.

Los entrevistados coinciden que si ha existido disponibilidad por parte del personal del FISDL para
atender las solicitudes realizadas por los cooperantes.
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EVALUACION SEGURIDAD

La dimension de Seguridad se refiere a los conocimientos y atencion mostrados por los empleados
respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de los mismos para inspirar confianza
y credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad representa el sentimiento de que el cliente esta protegido
en sus actividades yJo en las transacciones que realiza mediante el servicio.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

CAPACIDAD SEGURIDAD PROMEDIO IC PUNTA]E
EL FISDL es una institucion transparente en la ejecucion de los
DrOyectos y programas 5.00 0.00 100.00%
El FISDL cuenta con el personal técnico idoneo para poder
cumplir con su mision institucional 433 ~067 86.66%
EL FISDL inspira confianza a la cooperacion externa en el
. 467 -033 93.339%
manejo adecuado de los fondos
EL FISDL tiene la experiencia suficiente en la ejecucion de los
, 5.00 0.00 100.00%
proyectos sociales
PROMEDIO GENERAL 4.75 -0.25 95.0%

En cuanto a la Seguridad, el nivel de satisfaccion con el servicio es favorable, y se obtiene un alto nivel
de satisfaccion en dos aspectos que obtienen el puntaje ideal y que son los relacionados a la
transparencia de la Institucion y la experiencia mostrada por FISDL en la ejecucion de proyectos sociales.
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Brecha Seguridad

5 ‘__—0—57

45 475

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

EVALUACION DIMENSION SEGURIDAD

Entre las principales razones de calificacion de la dimension de Seguridad se destacan la credibilidad de
la Institucion y la transparencia en la ejecucion de los proyectos, evidenciada a través de los ejercicios de
rendicion de cuentas.

Otra de las razones que se destacan es la experiencia alcanzada por la Institucion en la ejecucion de
proyectos sociales y de desarrollo local.
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EVALUACION EMPATIA

Correo Electrénico

aenorcentroamerica @ aenor.com
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La empatia se define como el grado de atencion personalizada que ofrecen las empresas a sus clientes,

Los resultados obtenidos son los siguientes:

EMPATIA PROMEDIO IC PUNTA]E

El FISDL tiene personal asignado para atender a cada

467 -033 93.33%
cooperantes
El enlace FISDL-COOPERANTE siempre esta interesado en

467 -033 93.33%
aclarar todas las dudas al cooperante
El FISDL siempre esta preocupado con cubrir las
expectativas de los cooperantes >00 000 10000%
El FISDL muestra interés en respetar las normativas y las
directrices de cada agencia de cooperacion >0 000 10000%

PROMEDIO GENERAL 4.83 -0.17 96.7%

En relacion a la Empatia, los cooperantes evalan de mejor manera el interés de la institucion de

respetar las normativas y directrices de cada una de las agencias de cooperacion, asi como la

preocupacion de cubrir las expectativas de los cooperantes.
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Brecha Empatia

> ‘_——0—57

45 4.83

35

25

15

Indicador de calidad Ideal

EVALUACION DIMENSION EMPATIA

Los cooperantes consideran que si existe una preocupacion real por cubrir las expectativas de las
agencias de cooperacion.

Para los entrevistados, el FISDL siempre ha mostrado respeto en las normativas y directrices de cada una
de las agencias de cooperacion con las que trabaja.

Los cooperantes valoran el trabajo relacionado con este aspecto pues consideran a complejidad de los
procesos, sabiendo que cada agencia presenta sus propias normativas y directrices.
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FORTALEZAS Y OPORUNIDADES DE ME]JORA DEL SERVICIO BRINDADO POR EL FISDL

Respecto a las fortalezas y oportunidades de mejora mencionadas por los cooperantes, se destacan:

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

» (apacidad Técnica  =Falta cumplimiento del 100% de |las
» Experiencia en la ejecucion de proyectos ejecuciones, no se realizan todas las
sociales y de desarrollo local actividades previstas
= Flexibilidad en la solucién de problemas =Poco fortalecimiento de las capacidades del
= Transparencia personal técnico y de campo
= Mejorar la planificacion

OTRAS OPINIONES DE LOS COOPERANTES

Como se mencion6 anteriormente, hubo dos agencias de cooperacion en donde no fue posible aplicar el
cuestionario en base al modelo SERVQUAL debido al desconocimiento por parte de los funcionarios
designados, sin embargo, se presentan los comentarios relacionados a las actividades del FISDL:

- Se ha intentado tener acercamiento a los directivos de la Institucion sin obtener respuesta, a
pesar de tener programas pendientes de ejecucion, y que hasta la fecha no se ha presentado
ningdn documento de formulacion ni una guia de la forma en que se ejecutaran los proyectos.

- Se percibe un rechazo y bloqueo por parte del FISDL hacia las agencias de cooperacion
interesadas en la ejecucion de los programas.
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ACERCAMIENTO ENTRE FISDL Y SOCIOS PARA EL DESARROLLO

- Falta acercamiento por parte de la presidencia y directivos con los socios para el desarrollo

- El acercamiento que se ha tenido ha sido nicamente a través de los eventos de rendicion de
cuentas a los que han sido invitados

- No tienen ha sido asignado un técnico de referencia para brindar informacion de los proyectos

que se estan ejecutando.

POSICIONAMIENTO INSTITUCIONAL

- ELFISDL es considerada una Institucion aliada para el cumplimiento de los ODS, son claves como
parte de un sistema nacional que da seguimiento y salida a puntos como reduccion de pobreza

- La experiencia del FISDL en la ejecucion de proyectos de desarrollo local y sociales es su mayor
fortaleza
- ELFISDL y sus directivos han mostrado acercamiento directo hacia la poblacion

VISIBILIDAD DE LA COOPERACION

- La visibilidad se ha vuelto débil en los Gltimos anos, han perdido visibilidad dentro de los
territorios y con las agencias de cooperacion por |0 que es necesario crear una estrategia de
visibilizacion.

- Debe crear mas y mejores canales para mejorar la visibilidad de la Institucion

- Se puede realizar gestion directa con las agencias de cooperacion.
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COMUNICACION

- Se debe fortalecer la comunicacion con las agencias de cooperacion a nivel de presidencia y
directivos

- Debe existir mayor acercamiento a través de mesas de trabajo

- Mantener constantemente informados a los cooperantes sobre los avances en los proyectos y
finalizacion de los mismos.
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5.7 Resultados Globales de la Medicion
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5.7 Resultados Globales de la Medicion de la satisfaccion de participantes y
beneficiarios de los proyectos ejecutados por FISDL durante el 2015

A continuacion se presentan los resultados globales de la evaluacion:

PROMEDIO
DIMENSION : . RE5 COOPERANTES POR
: DIMENSION
Elementos
Tangibles 8.78 852 8.94 9.50 8.26 9.34 9.34 8.95
Confiabilidad 825 8.20 9.15 9.54 8.14 9.45 9.45 888
Capacidad de
Respuesta 8.63 7.70 8.98 9.48 8.17 9.48 9.48 885
Seguridad 8.63 857 9.29 9.48 821 938 938 8.99
Empatia 891 841 921 9.74 8.73 9.47 9.47 913
PN | 864 828 911 955 830 942  9.42 8.96
PROMEDIO
GENERAL DE
ACUERDO A LA
a0y | 858 | 826 907 951 824 941 9.9 8.91
DE CADA
DIMENSION
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9.20 -
9.15 -
9.10 -
9.05 -
9.00 -
895 -
890 -
8.85
8.80 -
8.75 -

PROMEDIO POR DIMENSION EVALUADA

85

913

8.70
Elementos
Tangibles

Confiabilidad | Capacidad de Seguridad

Respuesta

Empatia

9.8
96 -
9.4 -
9.2 1

88 -
86 -
84
82 -

78 -
7.6

PROMEDIO RESULTADO ESTRATEGICO

9.42

RE1

RE2 RE3 RE41y42 RE43 RES5

COOPERANTES
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COMPARATIVO CON LOS RESULTADOS DE LA MEDICION DEL ANO 2015
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PARTICIPANTES

PUNTA]JE

PUNTA]E

D
2015

D
2016

—

POBLACION BENEFICIARIA 8.80 878 l
\{
GOBIERNOS LOCALES 853 942
ENTES COOPERANTES 8.80 942
TOTAL 8.71 9.21

9.60

9.40

9.20

9.00

8.80

8.60

8.40

8.20

8.00

COMPARATIVO DE RESULTADOS 2015-2016

9.42
89 8.80
53
BENEFICIARIOS DELOS ~ GOBIERNOS LOCALES ~ ENTES COOPERANTES

RESULTADOS
ESTRATEGICOS 1 AL 4

«=pPUNTA]JE OBTENIDO 2015
«@=PUNTA]JE OBTENIDO 2016
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V1. CONCLUSIONES

6.1 CONCLUSIONES GENERALES

De los resultados obtenidos se destaca un nivel de satisfaccion de mas del 89.1%% de los participantes y/o
beneficiarios de los diferentes resultados estratégicos desarrollados por FISDL.

Los mayores niveles de satisfaccion se centran en los proyectos dirigidos al fortalecimiento de los gobiernos
locales, asi como a los socios cooperantes.

Uno de los aspectos mas relevantes de a evaluacion y que se ha observado en los resultados obtenidos en todos
los resultados estratégicos, es que no es posible diferenciar dimensiones fortaleza o dimensiones debilidad en el
servicio brindado por la institucion, esto se debe a que no existen diferencias significativas entre las calificaciones
obtenidas de cada una de las dimensiones evaluadas.

A pesar de ello, la dimension que ha obtenido el mejor puntaje promedio es la Empatia, relacionada al gado de
atencion personalizada que brinda la Institucion.

Tampoco se obtuvieron diferencias significativas de las calificaciones del servicio entre los diferentes resultados
estratégicos desarrollados por el FISDL. Para el caso de la poblacion beneficiaria los resultados relacionados a
apoyos monetarios o de insumos, como el caso del resultado 3. Ha mejorado la economia de las familias en
condicion de pobreza y vulnerabilidad y los campos de accion 4.1 Se han fortalecido las capacidades de las
personas para generar ingresos y 4.2 Se han fortalecido los emprendimientos economicos en el ambito local, son
los que han obtenido mayores puntajes.

Los puntajes mas bajos de la evaluacion entre la poblacion beneficiaria, se centran en los resultados relacionados
a obras de infraestructura como es el caso del Resultado 2. Han mejorado las condiciones fisicas de los centros
para la atencion social y de servicios sociales basicos en territorios con pobreza rural y urbana y el campo de
accion 4.3 Se ha mejorado la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en los territorios.

Entre las dimensiones que mayor importancia representan para los entrevistados se encuentran la Confiabilidad y
Seguridad, mientras que las de menos importancia son la Empatia y los Elementos Tangibles.
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6.2 CONCLUSIONES POR RESULTADO ESTRATEGICO

CONCLUSIONES

Resultado Estratégico 1. Se ha incrementado la cantidad de hogares en donde habitan personas en
situacion de pobreza que cuenta con mejores servicios basicos y condiciones de infraestructura.

No existe una diferencia significativa entre los promedios obtenidos en cada una de las dimensiones
evaluadas, por tanto ninguna de estas dimensiones puede considerarse una fortaleza o debilidad, cada
una, presenta brechas entre el servicio recibido y las expectativas de la poblacion beneficiaria superiores
al -0.54 por lo que en cada una se pueden establecer oportunidades de mejora en relacion al servicio
brindado.

La dimension que ha obtenido el mayor puntaje dentro de la evaluacion es la Empatia; los beneficiarios
consideran que la amabilidad y el respeto mostrado por parte de los empleados de la empresa
constructora y del personal del FISDL ha sido adecuado.

La Confiabilidad del servicio es la dimension que menor puntaje obtiene en la evaluacion, relacionada al
cumplimiento y funcionamiento de las instalaciones respecto a lo ofrecido, el 13.59% de los beneficiarios
considera que el servicio que reciben actualmente no es el adecuado, pues aunque tienen la instalacion
no cuentan con el servicio o no reciben un servicio constante, el 3.79 de los beneficiarios percibe que el
proyecto adn no ha finalizado pues al momento de la visita no cuentan con los servicios, principalmente
el servicio de agua potable.

Para los entrevistados, la mayor fortaleza del servicio brindado por FISDL se centra en la intervencion y
pertinencia de los proyectos realizados en este Resultado Estratégico, ya que los servicios brindados son
considerados una necesidad basica de la poblacion en condicion de vulnerabilidad.

La mayor oportunidad de mejora del servicio brindado en este Resultado Estratégico, se debe enfocar en
el seguimiento de los proyectos una vez finalizados, a fin de verificar su adecuado funcionamiento e
impacto en la poblacion intervenida.

Aunque los beneficiarios consideran que se pueden mejorar y cumplir los plazos de ejecucion, este no es
un aspecto que determine en alto grado la satisfaccion, como se puede observar en los resultados de
ranking de las dimensiones; para los beneficiarios es mas importante el cumplimiento de lo ofrecido
versus lo realizado y el adecuado funcionamiento de las instalaciones realizadas.
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Resultado Estratégico 2. Han mejorado las condiciones fisicas de los centros para la atencion social y

de servicios sociales basicos en territorios con pobreza rural y urbana.

En general, la medicion del nivel de satisfaccion de los beneficiarios del Resultado Estratégico 2 obtiene
niveles satisfactorios, sin variaciones significativas de los puntajes entre las dimensiones de Elementos
Tangibles, Confiabilidad, Seguridad y Empatia.

La dimension que ha obtenido el puntaje mas alto en la medicion es la Seguridad, la percepcion general
de los beneficiarios denota satisfaccion con las obras realizadas en las cuales quedo demostrada la
experiencia y habilidades tanto de la empresa constructora encargada de la ejecucion como de su
personal.

En cuanto a la Capacidad de Respuesta, se observa una brecha mucho mas amplia (-1.15) entre el nivel de
satisfaccion actual y las expectativas de los beneficiarios, los entrevistados consideran que no se esta
trasladando la informacion de los proyectos realizados a las comunidades intervenidas ni antes, durante o
después de las ejecuciones. Un 3029 de los beneficiarios afirma que las instituciones vinculadas a las
ejecuciones no han proporcionado la informacion necesaria de las obras realizadas, y tampoco existe la
disponibilidad de resolver las dudas o consultas de la poblacion.

La mayor fortaleza del servicio brindado por FISDL en el Resultado Estratégico 2 corresponde a las obras
realizadas en las comunidades, de acuerdo a los entrevistados dichas intervenciones son de beneficio para
algunos de los sectores mas vulnerables de la poblacion.

Entre las principales oportunidades de mejora del servicio brindado en el Resultado Estratégico 2 se
destaca la falta de consulta y participacion de las comunidades para la priorizacion yjo eleccion de las
obras a ejecutar, de la valoracion de los resultados de los proyectos se ha obtenido un 12.59 de los
entrevistados manifestd que las obras realizadas no eran una necesidad real de las comunidades ni han
solventado un problema y un 3.5% no considera haber recibido ninglin beneficio a partir del proyecto.
Otro de los aspectos claves para mejorar los niveles de satisfaccion de los beneficiarios en este Resultado
Estratégico se relaciona a la informacion proporcionada a la poblacion respecto a los proyectos
ejecutados y la disponibilidad de las instituciones vinculadas para resolver las dudas o consultas de la
poblacion.
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Resultado Estratégico 3. Ha mejorado la economia de las familias en condicion de pobreza y

vulnerabilidad.

La medicion de los niveles de satisfaccion de los beneficiarios del Resultado Estratégico 3 es altamente
satisfactoria, sin una variacion significativa entre los puntajes obtenidos entre una dimension y otra.

La Seguridad es la dimension que ha obtenido un mayor puntaje, lo que posiciona al FISDL como una
Institucion confiable y de amplia credibilidad. Los resultados indican que los beneficiarios confian tanto en
personal del FISDL como de las ONG y en la orientacién que estos brindan para apoyarles en el
cumplimiento de las corresponsabilidades y durante los eventos de pago.

La dimension que ha obtenido un menor puntaje en la evaluacion corresponde a los Elementos Tangibles,
relacionada a las caracteristicas fisicas y apariencias de la Institucion, un 15% de los entrevistados
consideran que la entrega de los bonos no se desarrolla en lugares adecuados por ser espacios al aire libre,
lo que representa inseguridad ante las inclemencias del tiempo y por la delincuencia.

Para los beneficiarios, la mayor fortaleza del servicio de FISDL es el apoyo econdmico que otorgan a las
personas en condicion de vulnerabilidad ya que el dinero recibido contribuye en la mejora de alimentacion
y condiciones de salud tanto de los ninos como de los adultos mayores que son beneficiados, mejorando
significativamente sus condiciones de vida.

La mayor oportunidad de mejora que identifican los beneficiarios se relaciona con los lugares y espacios
destinados para la entrega de los bonos, de acuerdo a los entrevistados, los eventos de pago son realizados
en lugares abiertos que no cuentan con las condiciones adecuadas de proteccion del clima, los participantes
manifiestan que han existido casos que por este motivo sumado al tiempo de espera hay personas que han
presentado desmayos o desvanecimientos. de igual manera, los medios electronicos que estan siendo
utilizados para pagar los bonos (cajero con tarjeta de débito) han dificultado el cobro de los apoyos y se
han presentado casos en que, principalmente, los adultos mayores, deben solicitar ayuda a extranos para
poder realizar los retiros, siendo victimas de robos.

Otro de los factores a mejorar, de acuerdo a la opinién de los entrevistados, se centra en el cumplimiento
de los tiempos de entrega de los bonos monetarios y que estos no excedan los plazos establecidos. Durante
la medicion, los beneficiarios han manifestado no haber recibido los apoyos monetarios en 7 u 8 meses, si
bien es cierto este punto no ha sido un factor que haya incidido en los niveles satisfaccion actuales, si
podria convertirse en un elemento que determine la satisfaccion en futuras evaluaciones.
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Resultado 4.1 Se han fortalecido las capacidades de las personas para generar ingresos y 4.2 Se han

fortalecido los

En general, la medicion de los campos de accion evaluados indican altos niveles de satisfaccion en los
beneficiarios; no existe una brecha significativa entre las puntuaciones obtenidas en las dimensiones
evaluadas.

La Empatia es la dimension que mejor ha sido evaluada por los entrevistados, con una brecha de
Unicamente -0.13 entre la satisfaccion del servicio recibido y las expectativas de los beneficiarios, sobre este
punto se destaca la percepcion de casi la totalidad de los entrevistados que aseguran que tanto las
capacitaciones como la entrega de insumos y equipos se realizaron sin ninguna preferencia o exclusion, y
todo el proceso fue realizado con equidad.

Las dimensiones de Capacidad de Respuesta y Seguridad han obtenido igual calificacion, con una brecha de
-0.26, obteniendo las calificaciones con menor puntaje, a pesar de ello, los niveles de satisfaccion de los
aspectos evaluados en estas dimensiones son altos.

Para los entrevistados, los conocimientos transferidos son el mejor elemento del servicio brindado por
FISDL, lo que les ha permitido fortalecer sus capacidades productivas a través de: diversificacion de sus
productos, ahorro en insumos y materiales, conocimiento de nuevas técnicas de elaboracion de productos y
mejorar sus ingresos.

Entre las principales oportunidades de mejora se encuentran los tiempos establecidos para las formaciones,
sobre este aspecto los beneficiarios consideran que los tiempos no son adecuados pues no se alcanzan a
desarrollar todos los temas previstos.

Otro de los aspectos de mejora identificados por los entrevistados consiste en el seguimiento de las
iniciativas productivas creadas y su respectivo acompanamiento hasta una consolidacion, y la verificacion
de los insumos y equipos entregados estén siendo utilizados para lo dispuesto. De acuerdo a lo manifestado
por los entrevistados existen casos de miembros de los grupos formados que han vendido los insumos y
equipos entregados para el fortalecimiento de las iniciativas.
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Resultado 4.3 Se ha mejorado la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en

los territorios

En general se ha obtenido un nivel satisfactorio con las actividades realizadas en el campo de accion 4.3 Se
ha mejorado la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en los territorios.

La dimension del servicio que obtuvo el mayor puntaje es la Empatia. La principal razon de la calificacion
realizada a la dimension empatia del servicio proporcionado por el FISDL se debe al comportamiento
mostrado por parte del personal encargado de la construccion, los entrevistados afirman que no se tuvo
ningln inconveniente con los trabajadores y siempre mostraron un comportamiento adecuado.

En cuanto a la Confiabilidad, esta dimension presenta la mayor brecha entre el nivel de satisfaccion actual y
la expectativa del servicio, el 329 de la poblacion entrevistada afirma que no hubo cumplimiento entre lo
ofrecido y lo realizado o que las construcciones no funcionan adecuadamente.

En este campo de accion, se evidencia que las obras realizadas en las comunidades son la mayor fortaleza
del servicio brindado por el FISDL, las obras han permitido mejorar los accesos a las comunidades
generando un impacto positivo en la seguridad de los traslados, higiene y comercio de las comunidades
intervenidas.

en cuanto a las oportunidades de mejora se destacan los disenos de las obras, de acuerdo a los
entrevistados las mejora de los accesos se debe priorizar en los lugares donde hay mayor dificultad para
movilizarse, para lo cual, las intervenciones deben ser consensuadas con la comunidad.

Otro de los aspectos en donde se identifican oportunidades de mejora en relacion al servicio brindado se
enfoca en la calidad de las obras realizadas y el seguimiento que se da posterior a la finalizacion y entrega
de los proyectos, de acuerdo a la informacion recopilada a menos de un ano de la ejecucion existen obras
que ya presentan deterioros significativos debido a la mala calidad de los materiales o la falta de
mantenimiento, para lo cual el FISDL debe verificar la calidad de la obra entregada y dar seguimiento a fin
de comprobar su estado a través del tiempo.
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Resultado Estratégico 5. Se han fortalecido las capacidades locales de gestion de los asuntos

publicos.

Se han obtenido altos niveles de satisfaccion por parte de los gobiernos locales en relacion al servicio
proporcionado durante las asistencias técnicas.

Aunque los puntajes de las brechas obtenidas no muestran una variacion significativa entre una
dimension y otra, la capacidad de respuesta ha obtenido el mayor puntaje dentro de la evaluacion, entre
las principales razones de calificacion de esta dimension se encuentra el trabajo en conjunto realizado
entre el gobierno local y la empresa encargada de brindar a asistencia técnica, los entrevistados afirman
que hubo una buena comunicacion entre ambas partes. Otra de las opiniones indica que la planificacion
de las actividades fue realizada de forma conjunta con el gobierno local.

Respecto a la evaluacion de la dimension de Elementos Tangibles, que ha obtenido una leve disminucion
respecto a los puntajes del resto de dimensiones, los entrevistados no mencionaron razones de
insatisfaccion o aspectos negativos que indiquen los motivos de dichas calificaciones.

Para los funcionarios, el elemento de mayor valor del servicio proporcionado por FISDL se enfoca en el
fortalecimiento de las capacidades del personal de los gobiernos locales, asi como el aprendizaje
adquirido para la mejora de la gestion de las municipalidades.

Entre las principales oportunidades de mejora del servicio brindado se desataca el tiempo de duracion de
las asistencias técnicas, para los entrevistados los plazos
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VII. RECOMENDACIONES

7.1 RECOMENDACIONES GENERALES

Debido a que no es posible identificar una dimension fortaleza o debilidad se recomienda evaluar en cada una las
oportunidades de mejora planteadas por los beneficiarios, a fin de aplicar nuevas medidas o estrategias que
contribuyan a la reduccion de la brecha entre el nivel de satisfaccion actual y el puntaje ideal.

Debido a la cantidad de actores involucrados en los proyectos ejecutados por el FISDL, se recomienda realizar
mediciones focalizadas de la satisfaccion de los participantes en algunos proyectos especificos, principalmente del
area de infraestructura, de esta forma se puede identificar debilidades del servicio localizadas.

Respecto a los proyectos relacionados con obras de infraestructura como son el caso del Resultado 2. Han
mejorado las condiciones fisicas de los centros para la atencion social y de servicios sociales basicos en territorios
con pobreza rural y urbana y el campo de accion 4.3 Se ha mejorado la infraestructura que fomenta la
productividad de las personas en los territorios, se recomienda brindar mayor informacion a la poblacion de las
comunidades respecto a los proyectos que seran ejecutados y otros aspectos relacionados con el avance.

Es importante para la poblacion de las comunidades que sus opiniones sean tomadas en cuenta al momento de la
eleccion de los proyectos que seran ejecutados, y de esta forma mejorar la pertinencia de las intervenciones.

7.2 RECOMENDACIONES POR RESULTADO ESTRATEGICO
RECOMENDACIONES

Resultado Estratégico 1. Se ha incrementado la cantidad de hogares en donde habitan personas en
situacion de pobreza que cuenta con mejores servicios basicos y condiciones de infraestructura.

- Se recomienda realizar el seguimiento de los proyectos tras su finalizacion, a fin de verificar su adecuado
funcionamiento e impacto en la poblacion intervenida.
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Resultado Estratégico 2. Han mejorado las condiciones fisicas de los centros para la atencion social y
de servicios sociales basicos en territorios con pobreza rural y urbana.

- Afin de mejorar los niveles de satisfaccion de la poblacion beneficiaria se recomienda realizar la consulta
a las comunidades para la priorizacion y|o eleccion de las obras a ejecutar.

- Brindar a la poblacion la informacion relacionada a los proyectos ejecutados y | resolver las dudas o
consultas que se presenten.

RECOMENDACIONES
Resultado Estratégico 3. Ha mejorado la economia de las familias en condicion de pobreza y
vulnerabilidad.

- Evaluar los tiempos de entrega de los bonos y su posible cumplimiento o informar a la poblacion la causa
de los retrasos.

RECOMENDACIONES
Resultado 4.1 Se han fortalecido las capacidades de las personas para generar ingresos y 4.2 Se han
fortalecido los

- Brindar el seguimiento de las iniciativas productivas creadas y su respectivo acompanamiento hasta una
consolidacion, y a verificacion de los insumos y equipos entregados.

RECOMENDACIONES
Resultado 4.3 Se ha mejorado la infraestructura que fomenta la productividad de las personas en
los territorios

- Brindar el seguimiento posterior a la finalizacion de las obras la calidad de la obra entregada y dar
seguimiento a fin de comprobar su estado a través del tiempo.
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