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OBJETIVO DEL ESTUDIO

Medir el nivel de satisfaccion de los gobiernos locales,
entes cooperantes vy participantes de los proyectos
ejecutados por el Fondo de Inversion Social para el
Desarrollo Local FISDL, durante el ano de 2018, asi como
conocer si se han cumplido sus expectativas con relacion
a_ los productos vy servicios que recibieron de |la
institucion, en cumplimiento a los requerimientos del
Sistema de Gestion de la Calidad Institucional basado en
la Norma Internacional ISO 9001:2015.
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METODOLOGIA EMPLEADA
Para la medicién de los niveles de Fundamentalmente se
satisfaccion de los participantes buscd realizar un analisis

en los proyectos ejecutados por el oy : :
N - rmitier iferenciar
FISDL en el afio 2018, se aplico el que  permitiera d crencia
Modelo de Calidad de Servicio sobre las expectativas de los
SERVQUAL, el cual permite entrevistados Y la
eva.lluar cinco dlm.e.nsmnes (?Ie la percepcién obtenida, una
calidad de servicio, mediante |

cuestionario, de tal manera de ves S€ ograron 05
disponer de puntuaciones sobre resultados esperados de las
percepcion  y  expectativas Intervenciones ejecutadas

respecto a cada caracteristica de

. en los territorios.
los servicios evaluados.
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DIMENSIONES DE MEDICION ‘

Elementos Tangib|es Son aquellos relacionados a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion, entre otros desarrollados en los
diferentes proyectos intervenidos.

Confiabilidad La habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable, por parte de los
ejecutores en campo de los proyectos ejecutados, estos usualmente son
empresas constructoras, consultoras y otras.

Capacidad de respuesta Es la disposicidon y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido, durante el proceso de ejecucién y obtencidon de beneficios de los
proyectos.

Seguridad Son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades
para lograr credibilidad y confianza en los beneficiarios.

Es la atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes, sea de las
empresas ejecutoras para con los beneficiarios o del mismo gobierno local, con
estos.
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UNIVERSO DE ESTUDIO

425,929 personas que directa o BCAT 3T
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finitas, considerando un nivel de OSRS

confianza del 95% obteniendo una
muestra de 1,360 personas a encuestar.
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CONSOLIDADO DE PUNTUACION

Tipo de clientes

FISDL

Participantes/
Beneficiarios/
Emprendedores de o
los proyectos '
ejecutados por

FISDL

Alcaldias (Gobiernos
locales)

3.4

Cooperantes 9.0

ﬁarticipantes: Familias favorecidas con los servicios que brinda el FISDL, los cuales estdn orientados a mejorar sh

condiciones de vida en su entorno social. Estos participantes pueden beneficiarse con la ejecucién de proyectos

sobre:

* Servicios de energia eléctrica,

* Servicio de agua potable y saneamiento basico,

* Mejora de las condiciones fisicas de los centros de atencidon social (educacion, salud, esparcimiento, convivencia y
desarrollo personal),

* Mejora de oportunidades de desarrollo a partir de la obtencién de apoyo monetario (adultas mayores, familias en
condicidn de pobreza y vulnerabilidad, familias con nifios, nifias y jévenes en edad escolar, familias que requieren
controles de salud para sus nifios).

* Fortalecer la actividad econdmica que realizan en el ambito local, permitiéndoles generar ingresos, mejorar la
\productividad de los participantes o fortalecer sus emprendimientos en el territorio. /

ﬁlcaldias: Se refiere a los gobiernos locales con quien se tiene relacion de trabajo directo por part(h
del FISDL, ejecutando diversos tipos proyectos de beneficios a la comunidad, siendo ademas
favorecidos en algunos casos con asistencias técnicas para el fortalecimiento de sus competencias, las
municipalidades consideradas en la medicion fueron: Cuscatancingo, San José Villanueva, Santiago
Nonualco, Santa Maria Ostuma, Santo Tomas, San Antonio Los Ranchos, llobasco, Candelaria de la
Frontera, Caluco, San Julian, Gualococti, Mercedes Umafia, Tecoluca, San Luis Talpa, Apastepeque,

thlanga, Santa Elena, San Miguel, Berlin, Sonsonate. /

4 N

Cooperantes: Son todas aquellas agencias de cooperacidn u organismos multilaterales que tienen
alguna relacion de trabajo con el FISDL, a través de la ejecucidon de diversos proyectos teniendo entre
ellos (Cooperacion de Luxemburgo, Junta Andaluza de Cooperacidon para el Desarrollo, Bando

Interamericano para el Desarrollo, Union Europea, Banco Mundial). /
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Resultado G1

RESU LTADOS G E N ERALES Hﬁ mejorado la califad de vida en los
EVALUADOS ogares que cbuée;?cgg con servicios

Participantes/Beneficiarios/Empr
endedores de los proyectos
ejecutados por FISDL

Resultado G2

Han mejorado las condiciones fisicas de
los centros para la atencion social.

Resultado G3

Han mejorado las oportunidades de
desarrollo de las familias que reciben
apoyo monetario.

Resultado G4

Se ha fortalecido la actividad econdmica

gue realizan personas y empresas del
ambito local.

RESULTADOS GENERALES

Resultado G5

Se han fortalecido las capacidades
institucionales y humanas a nivel local.
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RESULTADOS GENERALES Y ESPECIFICOS EVALUADOS

Participantes/Beneficiarios/Emprendedores de los proyectos ejecutados por FISDL

Resultados Resultados Especificos Resultados o
Resultados Especificos
Generales Generales

TERUTIEEEER 1.1 Se ha incrementado la cantidad de hogares que 3.1 Ha mejorado el consumo de las personas adultas

calidad de vida en - . . P P : :
utilizan el servicio de energia eléctrica. mayores que reciben apoyos monetarios.
los hogares que

cuentan ~.;;. 1.2 Se ha incrementado la cantidad de hogares que 3. Han mejorado las

servicios basicos. utilizan el servicio de agua potable. JLIEEL S L] apoyo monetario.
desarrollo de las
familias que reciben
utilizan el saneamiento basico. - el y jovenes de las familias que reciben apoyo monetario

A GEURUEEIEEEREES 2 1 Han mejorado las condiciones fisicas de los
condiciones fisicas

de los centros para

3.2 Ha mejorado el consumo de las familias que reciben

1.3 Se ha incrementado la cantidad de hogares que 3.3 Ha mejorado la permanencia escolar de los nifios, nifias

. . . 3.4 Ha mejorado la asistencia a controles de salud de los
centros educativos para la nifiez y la juventud que

nifos y nifias cuya familia recibe apoyo monetario

la atencién social. reciben el servicio en las areas de intervencion de - -
- 4.1 Se han fortalecido las capacidades de las personas
los proyectos. 4. Se ha fortalecido ) (CAPACITACION)
. - . e ara generar ingresos.
2.2 Han mejorado las condiciones fisicas de los & actividad Ll &

N oo R U oy g — econémica .12 4.2 Se han fortalecido el tejido productivo en el ambito

Lolteul e ECUEERT [ocal (Apoyo en otorgamiento de capital semilla)
empresas (e []

intervencion de los proyectos ambito local.

que reciben los servicios en las areas de _ -
4.3 Ha mejorado la infraestructura que fomenta la

. . . .. productividad de las personas en los territorios.
2.3 Han mejorado las instalaciones fisicas para la

., . . - . . 5.1 Han mejorado las competencias de gestion de las
prestacion de otros servicios publicos en las areas  |[Eh-UELRTIREIEET T

las “e.-:[ administraciones municipales.

de intervencion de los proyectos. . Lo .
[adielpels ) 5.2 Se ha promovido el fortalecimiento de capacidades

2.4 Ha mejorado la infraestructura de espacios |- Fii nivel L . ) )
. . .. , HIERas e ~ comunitarias para la construccion de capital social a
para la convivencia y esparcimiento en las dreas [ ) -
través de la autogestion.

de intervencion de los proyectos.
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PUNTAJE OBTENIDO

K
. o]

Resumen promedio obtenido

Resultado 1
Resultado 2
Resultado 3
Resultado 4
Resultado 5
Relacion FISDL
Cooperantes
Relacidn FISDL -

Alcaldias
PUNTAJE OBTENIDO:

8.4
8.4
8.7
8.7
8.8
9.0

8.4

8.6

9.1

9.0

8.9

8.8

8.7

8.0

ﬁ‘o’?

Puntajes obtenidos por resultado especificos incluyendo relacion entre FISDL con
cooperantes y alcaldias

9.0

PUNTAIJE
ESPERADO

QL
O.Jd

RESULTADO 1 RESULTADO 2 RESULTADO 3 RESULTADO 4 RESULTADO5  RELACION FISDL RELACION FISDL -

COOPERANTES ALCALDIAS

5



Fondo de Inversion Social para el Desarrollo Local, FISDL

CONCLUSIONES
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relacion a la satisfaccion en
particularmente de energia eléctrica y
agua potable en diferentes
comunidades se evidencia cierto grado
de malestar por algunos beneficiarios
en relacion a la calidad del servicio
brindado posteriormente a la ejecucion
de la obra, tanto en calidad

mejora de las condiciones fisicas
de los centros educativos
intervenidos, es satisfactoria, a
excepcion de proyectos donde ha
habido retraso en la ejecucion de
las obras por causas atribuibles al

thratado.

ﬁm N
disposicion de los servicios basicos,

del A\
uministro como del cobro por servicio/

A
/Las valoraciones en relacion a E\

\
Debido a los atrasos en la entrega de trasferencias monetarias,

la poblacién participante / beneficiaria manifiesta inseguridad
en que la institucidon continude con este programa. y

n de

icos

> |as

4
\ cuudl

IVOS

en

Qrod uctivas.

p)
ﬁos proyectos de

/ Sobre los emprendimientos productivos, se refleja el\

posicionamiento de los participantes del proyecto y el reflejo
de cambios de historias de vida, por lo cual es necesario
generar la continuidad en este tipo de programas, para el
desarrollo de los emprendedores en sus habilidades

[ . 2 /

mejora a la infraestructura de espacios para\\
la convivencia y esparcimiento, son bien vistos por los
beneficiarios / participantes, principalmente para atender la
problematica social de las comunidades, pero es de prestar
atencion al mantenimiento de dicha infraestructura en el
tiempo por parte del gobierno local, para que el beneficio de
contar con estos espacios, sea sostenible. /

\ y
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CONCLUSIONES
En relacion al trabajo con las agencias de Cooperacion

Perciben al FISDL como una institucion transparente

Comprometida a solucionar dificultades en la ejecucion Comprometida al logro de los objetivos de los convenios
de los proyectos firmados

El FISDL goza de buena imagen

A pesar de ello consideran se debe mejorar los tiempo de Valoran como positivo la mejora en la insfraestructura
ejecucion de los proyectos tecnoldgica disponible para la ejecucion de los proyectos

A 4

Consideran que hay una alta capacidad técnica del personal del FISDL

Lo cual posibilita una buena comunicacion Coordinacion efectiva en el trabajo que desarrollan
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CONCLUSIONES
En relacidn al trabajo con las municipalidades

Las municipalidades consideran que el FISDL ha contribuido a la descentralizacion en la administracion municipal

Mediante las asistencias técnicas para la efectividad de los
ciclos de proyectos que ejecutan

Y la promocidn de la participacion social en los territorios

A 4

Las municipalidades y las organizaciones comunitarias requieren mayor capacitacion y concientizacion

En relacidn a asumir roles en la ejecucidn de los proyectos Asumir responsabilidades para el mantenimiento de la
locales infraestructura / obras desarrollada

Identifican capacidad técnica del personal del FISDL

La asistencia técnica que brinda el FISDL a las municipalidades es importante y necesaria para su quehacer
institucional
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RECOMENDACIONES

e De los programas desarrollados por el FISDL, a fin de
STl b elel A6 Ak ez lelelgfolsh - mostrar el trabajo territorial que se realiza para la

experiencias exitosas mejora en la calidad de vida de la poblacion
beneficiaria.
Mejorar los tiempos de Procurar mantener debidamente informada a la
respuesta en relacion a la comunidad beneficiaria, para el adecuado proceso de
ejecucion de obras de contraloria social de la inversion publica realizada.

infraestructura

Generar capacidades en las comunidades para hacer
Fortalecer los procesos de mas efectivos los procesos administrativos, a fin de

autogestion de las comunidades atender las dificultades en la ejecucion de los
proyectos.
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RECOMENDACIONES

Evitar rotacion de personal e Para disminuir desfases en los procesos de las asistencias técnicas, ya

. . gue el nuevo personal, debe estar capacitado en su rol, asumir y brindar
a5|gnadosta\ dztelrlr::sl?)al.dos el seguimiento de forma eficiente y oportuna a los procesos en marcha.
proyectos ae

e Que permita ampliar las capacidades del personal administrativo-

Fortalecer el monitoreo de gerencial y personal que brinda Asistencia Técnica en campo.

programas y proyectos

* Que posibilite hacer mas efectivo el trabajo en campo, velando por las
condiciones necesarias a fin de tener mejor comunicacién con los
actores en el territorio.

Mejorar la asignacion de personal

e Con la finalidad de promover y dar a conocer los programas y proyectos

Desarrollar una eStrategia de de desarrollo local realizados en los territorios de intervencion.

difusion y comunicacion
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