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Ciudadanos integrantes del Ayuntamiento
Guanajuato, Gto.
Presentes.

Para los efectos de su competencia y con fundamento en el articulo
64 fraccion V de la Ley Organica del Poder Legislativo del Estado de
Guanajuato, remitimos el informe de resultados, dictamen y acuerdo
aprobados por la Sexagésima Quinta Legislatura del Congreso del Estado
en sesion ordinaria celebrada el dia de hoy, relativos a la evaluacion de
desempefio respecto de la calidad percibida por la ciudadania sobre los
servicios publicos prestados por dicha administracion municipal,
correspondientes al ejercicio fiscal del afio 2021.

Reiteramos las seguridades de nuestra consideracion distinguida.
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I. INTRODUCCION.

l. Introduccion.

La funcién de fiscalizacion, constitucionalmente encomendada al Congreso del Estado y ejercida mediante la Auditoria Superior,
obedece a principios de legalidad, imparcialidad y confiabilidad que enmarcan su trascendencia para la sociedad en la revision de
la aplicacion de los recursos.

Se trata de una actividad que debe desarrollarse en un estricto marco constitucional y legal, ejercida técnicamente mediante la
observancia de las normas profesionales de auditoria y directrices de evaluacién nacionales e internacionales, asi como de las
buenas préacticas relativas a las metodologias, guias, principios y estandares para la realizacion de estudios y practicas en materia
de evaluacion, formulados tanto por asociaciones como por organismos de cooperacion internacional.

En este sentido, la Auditoria Superior como 6rgano técnico, especializado, integrante de los Sistemas Nacional y Estatal Anticor-
rupcion y de Fiscalizacién, en el ejercicio de tan trascendente funcién, adopta como mision cotidiana, fiscalizar que los recursos
publicos sean empleados dentro del marco de la legalidad con honestidad, eficiencia, eficacia, economia, calidad y con un enfoque
de resultados; con profesionalismo, independencia, objetividad, integridad, imparcialidad, legalidad y transparencia, como los prin-
cipios de la funcién que desarrollamos; asi como con la encomienda sobre el interés publico, respeto a los derechos humanos,
igualdad y no discriminacion, equidad, proteccion del entorno, cooperacion y liderazgo, como valores de su actuar institucional.

En ese orden de ideas, la evaluacion de actividades, programas, servicios y politicas publicas, como un componente con semejan-
zas a las auditorias al desempefio, es una labor de fiscalizacion, esa es su esencia (género préximo). No obstante, atentos a su
modo de ser (alcance, procedimiento y su consecuencia), se colige que su naturaleza técnico-juridica difiere de las auditorias, pues
el resultado se expresa con la emision, en su caso, de exclusivamente aspectos susceptibles para la mejora (Ultima diferencia);
distinguiéndose de otros actos de fiscalizacidn o control, que pueden arrojar observaciones y recomendaciones, en su caso. La
mayor diferencia frente a otras técnicas enfocadas al cumplimiento normativo y/o de criterios, es que la evaluaciéon, aparece ligada
a aspectos sociales y a la participacion plural de los actores, esto es, no se limita a un sujeto y una temporalidad particular. Se
trata de una tarea que tiene la posibilidad de responder a la exigencia ciudadana sobre la necesidad de una gestion de la calidad
en el quehacer publico, que resuelva sus necesidades de forma adecuada, es decir, de forma efectiva y con calidad.

En dichas revisiones —con independencia de su enfoque—, se debe plantear con toda claridad y con base en la evidencia com-
petente, suficiente, pertinente, relevante y oportuna, las conclusiones del proceso de evaluacién, puntualizandose las reflexiones
y lecciones aprendidas formuladas en su caso.

1.1. Presentacion.

La Evaluacion de los Servicios Publicos Municipales es una investigacion que reline las percepciones y actitudes de la ciudadania
que ha caracterizado a los cuarenta y seis municipios del Estado de Guanajuato durante los Ultimos doce meses, a través de un
cuestionario disefiado por la Auditoria Superior del Estado de Guanajuato.

En cuanto a la técnica de evaluacién, tenemos que una de las mas utilizadas es tomar en cuenta la opinién de la comunidad,
usando muestras de encuestas para evaluar la calidad de los servicios, esta técnica es respaldada por el Instituto de Desarrollo
Econdmico del Banco Mundial quienes dan herramientas de evaluaciones de gestion a través de las encuestas de opinion.”

El cuestionario incluye preguntas que miden la percepcion respecto a los servicios publicos municipales, a saber, 1. Agua potable,
drenaje y alcantarillado; 2. Alumbrado publico; 3. Limpia y recoleccion de residuos sélidos urbanos, y 4. Seguridad publica. A su
vez, mide la percepcion en cuanto a la cercania de las autoridades a través de los ayuntamientos municipales y las capacidades
institucionales municipales en la gestién de los servicios publicos.

La evaluacion permitira generar un juicio valorativo de la calidad, la eficacia y la eficiencia del quehacer politico municipal a nivel
Meso-calidad 2; con la finalidad de comprobar si los servicios plblicos municipales ofrecen los resultados satisfactorios para la
ciudadania. Considerando que la retroalimentacion debe incluirse en la evaluacion de los servicios, es necesario tener en cuenta
la percepcidn de quienes utilizan estos servicios. Estas observaciones se relacionan también con la perspectiva organizativa,

"Nufiez, L., Rodriguez, D. y Caceres, A. (2010). Anélisis de la percepcion de los servicios municipales en la comunidad anzoatiguense, Venezuela. Revista
Venezolana de Gerencia, 15(42), 72-86

2En 1998, Geert Bouckaert escribio Calidad y cantidad en el analisis de politicas publicas, en el que diferencio los sistemas de medicién de rendimiento en el
ambito de la gestidn publica: Macro, Meso y Micro. El nivel Meso abarca la evaluacion del grado de satisfaccion de la ciudadania con los servicios publicos.
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1.2. Marco competencial. I. INTRODUCCION.

puesto que es util conocer el cumplimiento de los objetivos de los servicios brindados por las autoridades municipales, al realizar
un diagnostico que posibilite la presentacion de ambas perspectivas.

Frente a la exigencia de la Nueva Gestidn Publica (NGP) de optimizar el quehacer gubernamental, la Auditoria Superior del Estado
de Guanajuato, ha tomado la responsabilidad de contribuir en la construccion de la participacion ciudadana en la gestion publica
municipal, desde la percepcidn y la confianza de los guanajuatenses, ademas, la participacion ciudadana es parte de un sistema
democrético y crea condiciones para el pleno desarrollo.

Asimismo, en un entorno social, el ciudadano construye la evaluacién al desempefio de su gobierno a partir de su percepcion sobre
la calidad de los servicios publicos recibidos. Evaluar es, por tanto, un ejercicio constante de comprension de parte del ciudadano
sobre la actividad que realiza su gobierno, es por ello que, la esfera de accion municipal resulta el espacio idéneo para analizar,
promover y generar iniciativas que ayuden a mejorar los niveles de desarrollo en los municipios.3

Finalmente, el objetivo de este informe es ofrecer una herramienta de evaluacion sumativa 4 pues se utilizd la informacion recopi-
lada de satisfaccién ciudadana para emitir una calificacion global que puede servir como diagndstico a las administraciones locales
para la nueva gestidn e implementacidn de los servicios publicos municipales.

1.2. Marco competencial.

Uno de los principios rectores que orientan y rigen la funcion pblica de fiscalizacion, es el de legalidad®, mismo que se define
en el articulo 2, parrafo primero, de la Constitucién Politica para el Estado de Guanajuato. Es preciso igualmente citar lo referido
por el articulo 116, fraccion I, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, que establece al efecto que las
legislaturas de los estados contaran con entidades estatales de fiscalizacidn; las cuales seran érganos con autonomia técnica
y de gestion en el ejercicio de sus atribuciones, funcionamiento y resoluciones, en los términos que dispongan sus leyes. Dicho
precepto constitucional previene que la funcién de fiscalizacién se desarrollara conforme a los principios de legalidad, imparcialidad
y confiabilidad.

En ese orden de ideas, la Carta Fundamental de nuestro pais, sefiala en su ordinal 134, que los resultados del ejercicio de dichos
recursos seran evaluados por las instancias técnicas que establezcan los estados, con el objeto de propiciar que los recursos
econdmicos se asignen en los respectivos presupuestos en dichos términos.

Siguiendo con el marco normativo aplicable, y particularmente con los referentes constitucionales, es menester acudir a nuestro
texto constitucional local. En ese sentido, el ente fiscalizador estatal fundamenta su actuar en los articulos 63 fraccién XIX, y 66,
fracciones |, Il y IV, de la Constitucion Politica para el Estado de Guanajuato; 1, 2, fracciones Il y IlI, 3, fracciones LII, Vy XI, 4, 6,
7,11, 13, 14, 16, 24, 25, 26, 30, 31, 37, 56, 57, 59, 60, 82, fracciones IlI, IV, XXIX, XXXIl y XXXV, y 87, fracciones V, Xl y XXV,
de la Ley de Fiscalizacion Superior del Estado de Guanajuato; 1, 3, 10, 13, 18, 20, 26, 27, 28, 43, 44, 45, 46, 47, 48 y 49 del
Reglamento de la Ley de Fiscalizacion Superior del Estado de Guanajuato; y 1, 7, segundo parrafo, 8, fraccién I, 9, fraccién XVII,
10 fracciones I, XVII, XIX y XX, 14, 16, y 17 del Reglamento Interior de la Auditoria Superior del Estado de Guanajuato.

Aunado a ello, la Ley General del Sistema Nacional Anticorrupcion, en su numeral 42 refiere que los integrantes del Sistema Na-
cional de Fiscalizacion —del que esta Auditoria Superior forma parte— deberan homologar los procesos, procedimientos, técnicas,
criterios, estrategias, programas y normas profesionales en materia de auditoria y fiscalizacion.

Es asi, que la presente evaluacion se ejecuta y recoge los principios, conceptos y directrices de las actuales Normas Profesionales
de Auditoria del Sistema Nacional de Fiscalizacion, compiladas y editadas por la Auditoria Superior de la Federacion, particular-
mente por lo que hace a sus numerales 100 y 300.5

Asi también, se puntualiza que las labores de fiscalizacion de desempefio que se practican por esta Auditoria Superior del Estado
son congruentes con las metodologias sefialadas en las Normas Internacionales para Entidades Fiscalizadoras Superiores 100,

3Hernandez, J. y Pérez, C. (2013). Gestion de los Servicios Publicos Municipales: Un Andlisis de la Percepcion Ciudadana. Daena: International Journal of
Good Conscience, 8(3), 1-18

*La evaluacion sumativa es aplicada al finalizar el programa y es un proceso que pretende recibir feedback.

®Dicho principio de legalidad o sujecion de los entes publicos a la norma vigente, igualmente se colige de lo dispuesto correlativamente en los ordinales 14 y
16 de nuestra Carta Magna nacional, siendo ademas un apotegma constante en los tratados y demas instrumentos internacionales que preconizan los derechos
humanos o fundamentales de todo Estado democratico contemporaneo. Entre otros, podemos citar la Carta Iberoamericana de los Derechos y Deberes del
Ciudadano en Relacién con la Administracién Publica, adoptada por la XXIII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno, en la ciudad de Panama,
Panama, octubre de 2013, numerales 15, 16 y 27. Disponible en: http://www.clad.org/index.php/declaraciones?page=1

6Disponibles en: http://www.snf.org.mx/normas-profesionales-1.aspx
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1.3. Estructura del Informe. I. INTRODUCCION.

300, 3000, 3910, 3920 (ISSAI, por sus siglas en inglés) y el Manual de Implementacién de las ISSAI para las Auditorias de
Desempefio, emitidas por la Organizacién Internacional de Instituciones de Fiscalizacién Superior (INTOSAI, por sus siglas en
inglés)”. Destacando que, de manera particular, la presente evaluacion retoma la Guia de Evaluacion de Politicas Publicas (GUID
9020) de INTOSAI, los conceptos y términos de referencia utilizados por el Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de
Desarrollo Social (CONEVAL) y los Estandares de Evaluacion para América Latina y el Caribe emitidos bajo la iniciativa de la Red
de Seguimiento, Evaluacién y Sistematizacion de América Latina y el Caribe (ReLAC), por mencionar algunos de los instrumentos
metodoldgicos referenciales emitidos por instancias técnicas competentes.

1.3. Estructura del Informe.

El Informe de resultados es el documento que refleja el resultado final del trabajo del equipo evaluador, mediante el cual se
ponen en conocimiento los resultados de su trabajo y la conclusion que se ha formado a través de su examen®. Dicho informe es
un documento técnico donde principalmente se presentan los datos e informacién que identifican una revision, las reflexiones y
lecciones aprendidas que se daran a conocer al ente fiscalizable.

En esa tesitura, el articulo 26 del Reglamento de la Ley de Fiscalizacion Superior del Estado de Guanajuato, menciona los requisitos
minimos que debe contener el informe de resultados, los cuales se cumplimentan en el presente instrumento en su estructura
propuesta.

Cabe sefialar que el principal insumo de la evaluacién de servicios publicos fue la «calidad percibida (esto es, la calidad que
segun el usuario cree que tiene un determinado servicio, que puede o no coincidir con la calidad objetiva, ya que tiene que
ver con la percepcion)», obtenida mediante la opinion de la ciudadania, por lo que los resultados deben de interpretarse bajo
esa consideracién. Reconociendo lo anterior, y debido a que el presente informe no considera la inclusion de recomendaciones
de desempefio, es que dentro del presente informe no se realizaron valoraciones de manifestaciones, argumentos, acciones y
evidencias presentadas por el municipio, por lo cual, inicamente se emite el informe de resultados de manera directa.

No obstante, la Evaluacion de Desempefio Municipal a la Calidad de los Servicios Publicos, contiene un apartado denominado
«Reflexiones y lecciones aprendidasy, en el que se sugieren medidas alternas que fortaleceran el desempefio de su gestién publica
respecto a la calidad de los servicios publicos municipales, las cuales podran ser implementadas por los municipios sin que esto
signifique que se realicen las valoraciones sobre la implementacion.

El uso de los resultados de este tipo de evaluaciones debe comprenderse como un proceso de aprendizaje continuo, donde las
administraciones publicas puedan tomar decisiones en beneficio de las y los guanajuatenses.

l.4. Enfoque, objetivo y alcance.

La evaluacion dentro del ambito gubernamental, en lo general, es una herramienta para la mejora del desempefio. En México,
las evaluaciones a las acciones, servicios, programas y politicas publicas han transitado por distintos objetivos y uso de técnicas,
siendo los enfoques mas conocidos los orientados a: el Disefio; los Procesos; las Especificas de Desempefio; de Consistencia
y Resultados, y de Impacto, clasificadas asi por el CONEVAL, quien cuenta con una tipologia de mas de nueve enfoques de
evaluacion. En ese sentido, existe una clasificacion denominada: «Evaluaciones Complementarias», las cuales son de aplicacién
opcional y se configuran de acuerdo con necesidades e intereses particulares, con el fin de mejorar la gestion de la materia evaluada
y obtener evidencia adicional sobre su desempefio.

En ese sentido, conocer la percepcion de los clientes y/o usuarios sobre un servicio, 0 en su caso, los beneficios de participar en un
programa publico son escenarios frecuentes que ilustran la relevancia de evaluar la satisfaccion como un elemento complementario
a su desempefio, esto es, conocer la calidad percibida, como un elemento transversal a la eficiencia, la eficacia y la economia. En
esos términos, evaluar la satisfaccion resulta, entonces, ser un proceso clave para comprender el grado en que se cumplen las
expectativas y, en su caso, detectar las oportunidades y los aspectos susceptibles de mejora.

Por lo anterior, la Evaluacion al Desempefio Municipal sobre la Percepcion de los Servicios Publicos se clasifica bajo un enfoque
Complementario (concepto supraordenado), al tratarse de un estudio general de opinién que enlaza la accidén gubernamental con

7Disponibles en: http://www.intosai.org
8Comision de Vigilancia de la Auditoria Superior de la Federacion (2015). Articulo 2. Lineamientos para la Practica de Auditorias al Desempefio.
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1.4.1. Metodologia del estudio. I. INTRODUCCION.

las percepciones de sus ciudadanos. Su principal aporte es contribuir, a partir de la informacion generada, a fortalecer de manera
significativa el conocimiento que los gobiernos municipales puedan tener sobre la satisfaccion de sus ciudadanos, de forma que
les permita una mejor toma de decisiones respecto del disefio, operacién y resultados de los servicios publicos evaluados.

En congruencia con el enfoque previsto, se definié como objetivo general de la presente evaluacién: «Conocer las experiencias,
percepciones y la evaluacion ciudadana sobre la calidad de los servicios publicos municipales de: agua potable, drenaje
y alcantarillado; alumbrado; limpia y recoleccion de residuos sélidos urbanos, y seguridad publica; asi como de la inter-
accion y cercania de las autoridades, a efecto de valorar su desempefio y proveer informacion para favorecer la toma de
decisiones».

El objetivo general da origen a los objetivos especificos, mismos que indican lo que se pretende realizar en cada uno de los
resultados de la presente evaluacion. Dichos objetivos son: 1) Medir la satisfaccion de los usuarios sobre los servicios publicos
municipales basicos en el periodo de referencia; 2) Conocer las principales causas de las problematicas operativas reconocidas
por la ciudadania, en alcance a la calidad de los servicios publicos municipales, y 3) Conocer las experiencias de los usuarios sobre
la interaccién y la cercania de las autoridades y dependencias del gobierno municipal, asi como su percepcién sobre la solucién
de las demandas sociales.

En cuanto a su justificacion, el presente estudio guarda alineacion con el Plan Estratégico 2021-2027 de la Auditoria Superior del
Estado de Guanajuato y establece la vinculacién en el impacto «A2. Participacion ciudadana, confianza ciudadana y democra-
cia», mediante el cual se busca fortalecer la intervencién ciudadana en las distintas etapas del ciclo de fiscalizacion, aunado a la
estrategia operativa de valor «EO7. Realizar auditorias integrales y tematicas», la cual establece en su linea de accién nimero
diez. Disefiar e implementar mecanismos que permitan hacer eficiente la cobertura de las revisiones municipales, a través de la
evaluacion de la percepcion de los servicios publicos.’

En este sentido se pretende la generacion de valor publico en las administraciones publicas municipales mediante la evaluacion
de la percepcion de servicios publicos municipales' y dicho compromiso se formaliza en el Programa General de Fiscalizacion
2022," tomando como base la percepcion ciudadana de cada uno de los 46 municipios del Estado de Guanajuato, a efecto de
que, mediante la experiencia y satisfaccion del ciudadano, se contribuya a la mejora de la calidad de los servicios prestados por
los gobiernos municipales.

Finalmente, en términos de temporalidad el alcance de la revision abarco el periodo comprendido de enero a diciembre del 2021
(también referido en las encuestas como: los Ultimos doce meses), asimismo, respecto a la profundidad tematica se revisé el
servicio publico de agua potable, drenaje y alcantarillado, el alumbrado publico, los servicios de limpia y recoleccion de residuos
solidos urbanos y la seguridad publica. Asimismo, se incluyd un componente para la valoracién de la gestion de los gobiernos
municipales en funcién de la atencion en el servicio al cliente para la resolucion de tramites, el cuidado de los recursos publicos,
el balance sobre los beneficios recibidos y las tarifas correspondientes, asi como su cercania con la ciudadania.

1.4.1. Metodologia del estudio.

A continuacion, se describen a detalle las caracteristicas del disefio muestral y de la implementacién de la Encuesta sobre la
Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Parte fundamental del presente estudio, es la incorporacion del enfoque ciudadano en materia de fiscalizacion, ya que la opinién
ciudadana cobra especial relevancia al ser estos los usuarios de los servicios proporcionados por las administraciones publicas
municipales.

Por lo anterior, para el desarrollo de la evaluacién se disefid una encuesta para conocer el nivel de satisfaccion de la ciudadania
sobre los servicios publicos municipales durante los Ultimos doce meses. Dicha encuesta fue aplicada a una muestra de los
habitantes mayores de 18 afios en cada uno de los 46 municipios del estado, con el fin de conocer su percepcion sobre los
servicios publicos municipales de: agua potable, drenaje y alcantarillado; alumbrado publico; limpia y recoleccién de residuos
solidos urbanos y seguridad publica. Asimismo, se incorporaron elementos para conocer la expectativa ciudadana sobre el trato
recibido y la cercania mostrada por las autoridades municipales, asi como su opinién sobre la forma en que se usan los recursos
publicos por la administracion.

®Auditorfa Superior del Estado de Guanajuato (2021). Plan Estratégico 2021-2027. https://estrategia.aseg.gob.mx/
10Auditoria Superior del Estado de Guanajuato (2022). Programa Operativo Anual 2022. https://estrategia.aseg.gob.mx/poa-2022/

" Auditorfa Superior del Estado de Guanajuato (2022). Programa General de Fiscalizacion 2022 de la Auditoria Superior del Estado de Guanajuato. https:
Ilwww.aseg.gob.mx/programa
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1.5. Antecedentes de las labores de fiscalizacion. I. INTRODUCCION.

Asi entonces, de acuerdo con el Censo de Poblacion y Vivienda 2020 del INEGI, el Estado de Guanajuato presenta una poblacion
de 6,166,934 habitantes, de los cuales 4,188,942 corresponde a habitantes mayores de 18 afios, poblacion objetivo del presente
estudio. De este universo se analizara una muestra a fin de conocer la percepcién ciudadana en 2021 sobre los servicios pUblicos
municipales.

Se realiz6 el calculo del tamafio de la muestra, con un margen de precision £0.03 y un nivel de confianza del 97.0%, resultando
en un total de 2,942 casos; no obstante, considerando el nimero de habitantes por municipio registrados por el INEGI en 2020, se
realizé un disefio estratificado de tipo proporcional, lo que resultd en la siguiente distribucion:

Escenarios  Municipios  Encuestas p/c Mun  Acumulado % de Acumulado

Grupo 1 4  Entre 137y 827 1509  39.4%
Grupo 2 11 Entre 51y 96 773 20.2%
Grupo 3 31 Minimo 50 1550 40.4%
Suma 46 - 3832 100%

A) En los cuatro municipios' con mayor poblacion (Grupo 1), se determind una muestra de entre 137 y 827 encuestas;
B) En once municipios (Grupo 2)" se aplicaron entre 51y 96 encuestas; y

C) En los 31 municipios restantes (Grupo 3) se les fijo una muestra minima de 50 encuestas. '

En virtud de lo anterior, se obtuvo una muestra definitiva de 3,832 encuestas, logrando ademas una cobertura en el 100% de los
municipios.

Por su parte, el cuestionario aplicado fue disefiado en 10 secciones, una para cada servicio publico evaluado, aunado a los
apartados de atencion, trato, cercania, recaudacion y uso de recursos publicos. En total se realizaron 56 preguntas, de las cuales
49 corresponden a opcion multiple y 7 son evaluaciones a la calidad de dichos servicios (metodologia basada en el Net Promoter
Score, para medir la satisfaccion y fidelidad del cliente a un determinado servicio). Dicho cuestionario puede ser consultado en los
anexos virtuales de este documento.

Por ultimo, la fiabilidad del instrumento se determiné con base en los resultados de la prueba piloto y fue medida a través del
coeficiente denominado «Alfa de Cronbach»'®. El resultado de la prueba fue de 722", lo que significa que la confiabilidad del
instrumento es satisfactoria.'”

I.5. Antecedentes de las labores de fiscalizacion.

1.5.1. Mediante oficio nimero ASEG-130-2022, notificado el 28 de febrero de 2022, la ASEG present6 al Congreso del Estado
de Guanajuato, el Programa General de Fiscalizacion 2022 de esta Auditoria Superior, en el cual se sefialan los actos y sujetos
de fiscalizacion. El citado programa general, en su apartado conducente, contempla 46 evaluaciones orientadas a conocer la
percepcion ciudadana sobre los servicios publicos municipales.

12| eon, Irapuato, Celaya y Salamanca.

3Guanajuato, Silao de la Victoria, San Miguel de Allende, Pénjamo, Dolores Hidalgo Cuna de la Independencia Nacional, Valle de Santiago, San Francisco del
Rincén, San Luis de la Paz, Acdmbaro, Apaseo el Grande y San Felipe.

14Se decidio considerar una muestra minima de 50 unidades en municipios en donde nuestra formula arrojé un nimero pequefio de encuestas por aplicar bajo
el marco muestral considerado. La razén es que, con un nimero pequefio de encuestas, mas imprecision tendran los resultados finales (los intervalos de confianza
seran mas amplios) por lo que se corre el riesgo de que exista una diferencia de tal magnitud que no se pueda asegurar que los pardmetros obtenidos en las
encuestas correspondan a los valores del universo. El nimero de 50 unidades se decidié debido a que el Teorema del Limite Central para poblaciones normales
sefiala que una muestra tendera a tener un comportamiento a una poblacion Normal a partir de 30-50 unidades muestrales, por lo que se consideré tomar este
rango.

1SEn Statistics notes: Cronbach’s Alpha, Bland y Altman (1997) consideraron a la evaluacion de la fiabilidad como una medicién necesaria para probar la calidad
en términos de la validez de constructo por medio del analisis de la consistencia interna, es decir, todos los elementos deben medir lo mismo, por lo que deben
estar correlacionados entre si.

18| 0s items fueron analizados a través del software SPSS.

""De acuerdo con Tavakol y Dennick, el alfa de Cronbach se expresa como un nimero entre 0 y 1. Los valores aceptables del alfa van desde el 0.70 a 0.95.
Para mayor informacion véase a Tavakol, M. y Dennick, R. (2011) Making sense of Cronbach’s Alpha. International Journal of Medical Education, 2, 53-55.
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1.6. Contexto de la politica pablica evaluada. I. INTRODUCCION.

1.5.2. Con fecha de martes, 05 de julio del 2022, la Auditoria Superior del Estado de Guanajuato (ASEG) notifico a la Ad-
ministracion Publica del Municipio de Guanajuato el inicio de la evaluacion orientada a conocer la percepcion ciudadana sobre
la calidad de los servicios publicos municipales, correspondiente al ejercicio 2021, mediante la notificacién del oficio nimero
ASEG/CPG_MGTO_21/550, emitido por el Auditor Superior, Mtro. Javier Pérez Salazar.

1.5.3. Afin de disponer de la informacién necesaria para llevar a cabo la presente evaluacién municipal, se realizaron los siguientes
procedimientos de recoleccion de informacion.

Medio de recopilacion de informacién NUmero Fecha

Requerimiento de informacién previo al inicio AEED(DAD)/CPG_MGTO_21/122 2022-05-11
Oficio de Solicitud de Prérroga PMG/144/2022 2022-05-25
Oficio de autorizacién de Prérroga AEED(DAD)(CPG_MGTO_21/164 2022-05-30
Requerimiento de informacién para la ejecucion AEED(CDN)/CPG_MGTO_21/249 2022-08-05
Respuesta al requerimiento de informacién para la ejecucion PMG/265/2022 2022-09-12
Respuesta al requerimiento de informacién para la planeacion PMG/0157/2022 2022-06-03

1.5.4. Como resultado del proceso de fiscalizacion, en su fase de ejecucion, la ASEG realizé el levantamiento de la percepcion
ciudadana del 02 de agosto al 22 de septiembre del 2022.

1.6. Contexto de la politica publica evaluada.

El Municipio libre'®, es la base de la division territorial del Estado, de su organizacion politica y administrativa, y como principio
de legalidad la autoridad municipal puede hacer unicamente lo que la ley le concede. Es asi que, dentro de sus atribuciones, se
encuentra la de otorgar los servicios publicos.

El servicio publico «es la institucion juridica administrativa en la que el titular es el Estado (municipio) y cuya finalidad consiste en
satisfacer de manera regular, continua y uniforme necesidades publicas de caracter esencial, basico o fundamental; se concreta
a través de las prestaciones individualizadas las cuales podran ser suministradas directamente por el Estado (municipio) o por los
particulares mediante concesion. Por su naturaleza, estara sujeta a normas y principios de derecho publico ».'

Al respecto, la Carta Magna establece, de manera general en su numeral 115, el génesis del municipio mediante una organizacion
politica y administrativa, para lo cual ejercera funciones jurisdiccionales, legislativas y administrativas, investidos de personalidad
juridica, teniendo facultades para manejar su patrimonio conforme a las leyes de la materia. Es asi como, con relacion a la
prestacion de los servicios publicos, el municipio esta facultado para expedir reglamentos, circulares y disposiciones administrativas
de observancia general dentro de sus respectivas jurisdicciones, que organicen la administracién publica, regulen las materias,
procedimiento, funciones y servicios publicos de su competencia.

De manera especifica, el articulo 115 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en su fraccion Il sefiala que
los Municipios tendran a su cargo las funciones y servicios publicos, entre los que sefiala en los incisos a) Agua potable, drenaje,
alcantarillado, tratamiento y disposicion de sus aguas residuales; b) Alumbrado publico; ¢) Limpia, recoleccion, traslado, tratamiento
y disposicion final de residuos; y h) Seguridad publica. Atribucion ratificada en la Constitucién Local en su numeral 117, fraccion
M.

En el mismo sentido, el articulo 167 de la Ley Organica Municipal, enlista los servicios pUblicos que estaran a cargo del Ayun-
tamiento, entre ellos se encuentran: el agua potable, drenaje, alcantarillado; el tratamiento y disposicion de sus aguas residuales;
el alumbrado publico; la limpia, recoleccion, traslado, tratamiento, disposicién final y aprovechamiento de residuos, y la seguridad
plblica.??

18Congreso del Estado de Guanajuato (2012, 11 de septiembre). Articulos 2y 4. Ley Organica Municipal para el Estado de Guanajuato. Periédico Oficial del
Gobierno del Estado de Guanajuato.

nstituto de investigacion Juridica de la Universidad Auténoma de México (1985). Diccionario Juridico Mexicano tomo IV. https://archivos.juridicas.unam.mx/
wwwi/bjv/libros/3/1171/1.pdf

2 Articulo 167 fracciones |, 11, IX y XIV.
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1.6.1. Contexto estatal. I. INTRODUCCION.

Asimismo, la Ley Organica Municipal sefiala como uno de los derechos de los habitantes del Municipio, el utilizar los servicios
publicos que preste el Municipio”, atribuyendo al Ayuntamiento la prestacion de los mismos, en igualdad de condiciones a sus
habitantes, en forma permanente, general, uniforme y continua®?, por lo que se entiende que estos contribuyen a la proteccion de
los derechos fundamentales.

Los servicios publicos juegan un papel primordial dentro de las funciones que desempefia el ayuntamiento, ya que, su adecuada
prestacion es un reflejo del buen desempefio de la administracion, y de su satisfaccién depende tanto la confianza como las
expectativas sobre las capacidades de la administracién por responder a las demandas planteadas por la ciudadania para mejorar
sus condiciones de vida.

1.6.1. Contexto estatal.

En la gestion gubernamental, es necesaria la identificacion de problematicas sociales que dificultan el cumplimiento de los objetivos
de las administraciones gubernamentales, lo anterior, permite la conformacion de la agenda de intervencién publica a implementar
durante los periodos de gobierno.

Para la comprension de la situacion que guardan los servicios publicos en el Estado, se realizé un analisis del contenido de
los instrumentos de planeacion estatal en el largo, mediano y corto plazo, de la exposicion de motivos que dieron origen a su
normativa de implementacion, asi como un andlisis de fenémenos relacionados con los servicios, mismos que fueron identificados
en documentos e informacién de fuentes publicas oficiales.

Del analisis descrito se identifico que, en los instrumentos de planeacion, normativa y documentacion, en la agenda gubernamental
del estado se reconoce una serie de problematicas asociadas a cada servicio, mismos que imposibilitan o dificultan la eficiencia
y eficacia con la que se proporcionan dichos servicios a la poblacién y son la base para las estrategias y lineas de accién a
implementar en el largo, mediano y corto plazo.

Para el servicio de agua potable, drenaje y alcantarillado, los planes a largo y mediano plazo del estado de Guanajuato reflejan
diversas situaciones, entre ellas, escasez del agua, falta de cobertura del servicio de agua y drenaje, incremento en la demanda
de los servicios publico y sobreexplotacion de los mantos acuiferos, entre otros.

Por otro lado, las condiciones del alumbrado publico reflejaron que aun existe un reto para consolidar el uso de energias amigables
con el ambiente, que a su vez permita la disminucion de costos y la optimizacion de recursos publicos, ademas, diversas situaciones
asociadas al servicio de alumbrado publico, siendo las siguientes: localidades sin cobertura eléctrica; colonias y espacios publicos
sin alumbrado publico; incremento de la inseguridad por falta de alumbrado publico en calles; obsoleto y deficiente alumbrado
publico; dificultad para en el acceso al servicio de electricidad; excesivo consumo y gasto de electricidad; asi como una mala e
insuficiente infraestructura que favorezca la prestacion del servicio.

Del mismo modo, se identificd que el Estado reconoci6 entre las principales problematicas asociadas al servicio de limpia y recolec-
cién de residuos solidos urbanos, el incremento en la generacién de residuos sélidos urbanos, debido al rapido crecimiento de las
zonas urbanas en general y la inadecuada disposicién final de los residuos urbanos, derivado de que el estado no cuenta con sitios
e infraestructura técnica y ambientalmente adecuada para la disposicion final de los residuos solidos urbanos y especiales, ya que
solo el 82.0%2 de los residuos sdlidos urbanos generados son dispuestos en sitios con infraestructura adecuada, con control de
acceso, equipo de compactacion, manejo de lixiviados, control de biogés, etc.

Aunado a lo anterior, se identificd que no en todos los municipios del Estado se cuentan con sitios adecuados de disposicion final
de residuos sélidos, por lo que una alta cantidad de desechos que se tiran a cielo abierto aumentan la posibilidad de contaminacién
de suelo, agua, aire y los puntos de fuentes de infeccion, por lo tanto, la recoleccidn es el punto de partida de los sistemas para la
gestion integral de los residuos. Actualmente se cuentan con 44 sitios de disposicidn final divididos en los municipios del estado,
de los cuales 16 son rellenos sanitarios, 13 son sitios controlados y 15 son sitios no controlados (botaderos)?.

2'Fraccion | del articulo 11.

ZNumerales 76, fraccion Ill incisos a) y b), y 165.

Bnstituto de Planeacion, Estadistica y Geografia del Estado de Guanajuato (2021). Programa Estatal de Desarrollo Urbano y de Ordenamiento Ecolégico
Territorial. https://iplaneg.guanajuato.gob.mx/wp-content/uploads/2019/08/Peduoet-compreto.pdf

%3ecretaria de Medio Ambiente y Ordenamiento Territorial (2021). Programa Estatal para la Prevencion y Gestion Integral de los Residuos Slidos Ur-
banos PEPGIR-RSU. https://smaot.guanajuato.gob.mx/sitio/manejo-integral-de-residuos/196/Programa-Estatal- para-la-Prevencion-y- Gesti%C3%B3n-Integral-
de-los-Residuos-Solidos-Urbanos-de-Guanajuato
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1.6.2. Contexto municipal. I. INTRODUCCION.

Reconociendo que la seguridad publica es responsabilidad de todos los niveles de gobierno y requiere de la intervencion de
diversos actores, del analisis realizado, se determinaron las problematicas estatales que en mayor medida permean los esfuerzos
de la administracion publica para el logro de los objetivos de la seguridad publica como: los robos, la falta de alumbrado publico, el
pandillerismo y la delincuencia cerca de escuelas. De los afios 2017 a 2021, se identificd una tendencia de baja participacion para
resolverlos, toda vez que, para cada problematica, los ciudadanos que manifestaron haber participado en su solucion, no superd
el 30%. Por lo contrario, el alza en los indices delictivos de delitos del fuero comdn sigue siendo un fenémeno presente en la
entidad, puesto que al cierre del afio 2021 se registré una incidencia delictiva equivalente a las 134,626 carpetas de investigacion,
cifra 9.6% mayor a la registrada en 2020.

Empero de lo anterior, la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG) 2021, report6 para el estado de
Guanajuato que, solo el 59.4% de la poblacion se sintié satisfecha con la calidad de los servicios publicos basicos y de los servicios
publicos bajo demanda. Asimismo, que el porcentaje de la poblacidn de 18 afios y méas satisfecha al realizar tramites, pagos y
solicitudes de servicios fue cercano al 83.7%.

En materia de seguridad, el 31.5% de la poblacién de 18 afios y mas refirié que la policia de su ciudad contribuye a generar
sensacion de seguridad, mientras que el porcentaje de satisfaccion con el servicio de la policia equivalié al 26.3%.

Por su parte, el porcentaje de la poblacién de 18 afios y mas satisfecha con el servicio de alumbrado publico fue del 53.1%. En
estos mismos términos, el porcentaje de la poblacién satisfecha con el servicio de recoleccion de basura fue del 83.6%, con el
servicio de agua potable fue de 74.3%; y de drenaje y alcantarillado 58.4%. Finalmente, en términos generales, se estimé que el
porcentaje de satisfaccién con los servicios provistos por el Municipio fue del 55.5%, cifra superior en 13 puntos porcentuales a la
media nacional, que para ese afio se registré en 42.5%.

1.6.2. Contexto municipal.

En el marco del contexto municipal, el municipio de Guanajuato, Gto., esta constituido por un total de 219 localidades?, las cuales
se distribuyen en una superficie de 1014.1 km2 , lo que representa el 3.3% de la extension territorial del Estado de Guanajuato.?

Los datos sociodemograficos mas relevantes, de acuerdo con las cifras del Censo de Poblacion y Vivienda 2020 emitido por el
INEGI, sefialan que el municipio cuenta con una poblacién total cercana a los 194500 habitantes. De acuerdo a su desagregacion
por sexo, el municipio registré una poblacion de mujeres equivalente a las 100462 habitantes, y un total de 94038 hombres. En
cuanto a los hogares, en el municipio se reportaron 51675 viviendas habitadas.

Ahora bien, respecto de las capacidades institucionales y organizacionales de la administracién publica municipal, se observé lo
siguiente:

Teniendo en cuenta la importancia de contar con un reglamento vigente que regule la organizacion, la estructura, la planificacion,
operacion y el seguimiento de los servicios publicos municipales, se analizé la disponibilidad y la vigencia de los reglamentos de
las dependencias administrativas encargadas de estos. Al respecto, el estatus del municipio de Guanajuato, es el siguiente:

Servicio publico municipal Existencia de reglamentacion Aprobacion Afio de aprobacién
Agua Si Si 2019

Limpia Si Si 2011

Alumbrado No No aplica No aplica
Seguridad Si Si 2021

En cuanto a la prestacion del servicio publico de recoleccion de residuos solidos, este puede ser concesionado a los particulares,
siempre que el municipio mantenga la gestion indirecta del servicio. En el municipio de Guanajuato, el servicio publico de recolec-
cion de residuos sélidos es gestionado de forma directa. Asi, es necesario sefalar que, independientemente del tipo de gestidn,
los municipios deben disponer de una politica municipal de prevencion y gestién de los residuos solidos, para el caso del municipio
en cuestion se informa que éste no cuenta con el «Programa Municipal para la Prevencion y Gestion Integral de los Residuos
Sélidos Urbanosy, o equivalente.

B|nstituto Nacional de Estadistica y Geografia (2020). Censo de Poblacién y Vivienda 2020. https://www.inegi.org.mx/programas/ccpv/2020/#Tabulados
%gistema Nacional de Informacion Municipal (SNIM). http://www.snim.rami.gob.mx/
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1.6.3. Alineacion de la Agenda 2030 y los servicios publicos municipales. I. INTRODUCCION.

1.6.3. Alineacion de la Agenda 2030 y los servicios publicos municipales.

El desarrollo sostenible consiste en lograr la satisfaccion de las necesidades de la generacion presente sin comprometer la ca-
pacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades. Para alcanzarlo, en 2015, los 193 Estados que
conforman la Asamblea General de la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU), entre ellos México, acordaron la «Agenda
2030 para el Desarrollo Sostenible», la cual se integra por 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y 169 metas de alcance
mundial, que abarcan las vertientes de desarrollo econdmico, social y ambiental para lograr un progreso multidimensional.

Dicho compromiso internacional implicd que México, sus estados y municipios, asi como diferentes actores sociales asumieran la
corresponsabilidad para el logro de la agenda al 2030.

En este sentido, se considerd de relevancia la identificacion de la vinculacién de los objetivos y metas de la multicitada Agenda en
relacién con los servicios objeto del presente estudio. El resumen se muestra a continuacion:

N SALUD 6 AGUA LIMPIA 12 PRODUCCION 13 ACCIN 16 PAZ JUSTICIA
DE LA POBREZA YBIENESTAR Y SANEAMIENTO Y CONSUMO POR EL CLIMA EINSTITUCIONES
RESPONSABLES SOLIDAS
.

Agua - 6.1y 6.3

Alumbrado

Hme - n m n
sesuridad n

Fuente: Elaborado por ASEG.

Si bien alcanzar el desarrollo sostenible es una labor que demanda participacion de los tres ambitos de gobierno, el rol de los
municipios cobra especial relevancia en el logro de la Agenda 2030, puesto que su implementacion desde el primer nivel de
gobierno es la base para un enfoque mas cercano a la poblacion y a los desafios a los que se enfrentan.
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1.7. Siglas para la identificacion de los municipios

Il. RESULTADOS DE LA EVALUACION.

1.7. Siglas para la identificacion de los municipios

MABA
MACA
MAPA
MAPG
MATA
MCOM
MCOR
MCTZ
MCUE
MCYA
MDHI
MDRM
MGTO
MHUA

MIRA
MJER
MJPR
MLEO
MMDB
MMOR
MOCA
MPJM
MPNV

Municipio de Abasolo, Glo.
Municipio de Acambaro, Gto.
Municipio de Apaseo el Alto, Gto
Municipio de Apaseo el Grande, Gto.
Municipio de Atarjea, Gto

Municipio de Comonfort, Gto,
Municipio de Coroneo, Gto
Municipio de Cortazar, Gto
Municipio de Cueramaro, Gto
Municipio de Celaya, Gto.

Municipio de Dolores Hidalgo Cuna de la Independencia Nacional, Gto
Municipio de Doctor Mora, Gto.
Municipio de Guanajuato, Gto.
Municipio de Huanimaro, Gto
Municipio de Irapuato, Gto
Municipio de Jerécuaro, Gto.
Municipio de Jaral del Progreso, Gto
Municipio de Ledn, Gto

Municipio de Manuel Doblado, Gto.
Municipio de Moroledn, Gta
Municipio de Ocampo, Gto
Municipio de Pénjamo, Gto.
Municipio de Pueblo Nuevo, Gto.

Il. Resultados de la evaluacion.

I1.1. Procedimientos.

MPRR
MROM
MSAL
MSCT
MsDU
MSFP
MSFR
MsIL
MsJI
MSJR
MSLP
MSMA
MSNV
MSVT
MTAR
MTBL
MTMO
MURI
MVIC
MVIL
MVST
MXIC
MYUR

Municipio de Purisima del Rincdn, Gto
Municipio de Romita, Gto.

Municipio de Salamanca, Gto

Municipio de Santa Catarina, Gto.
Municipio de San Diego de la Union, Gto
Municipio de San Felipe, Cto

Municipio de San Francisco del Rincon, Gto.
Municipio de Silao de la Victoria, Gto
Municipio de San José lturbide, Gto
Municipio de Santa Cruz de Juventino Rosas, Glo
Municipio de San Luis de la Paz, Gto
Municipio de San Migue! de Allende, Gto.
Municipio de Santiago Maravatio, Gto.
Municipio de Salvatierra, Gto

Municipio de Tarandacuao, Gto
Municipio de Tierra Blanca, Gto.
Municipio de Tarimoro, Gto

Municipio de Uriangato, Gto.

Municipio de Victoria, Gto.

Municipio de Villagran, Gto

Municipio de Valle de Santiago, Gto.
Municipio de Xichu, Gto.

Municipio de Yuriria, Gto

El objetivo general y los objetivos especificos de esta evaluacion se desarrollan en nueve resultados, los cuales se abordan en el
presente apartado capitular. Los resultados se agrupan en funcion de la vertiente de desempefio y sus alcances, de la siguiente

manera:

Calidad.

ASEG

Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal del servicio de agua potable.
Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal del servicio de drenaje.
Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal del alcantarillado pluvial.

Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal del servicio de alumbrado publico.

)
)
)
)
5) Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal del servicio de limpia.
) Satisfaccion ciudadana sobre la gestién municipal del servicio de recoleccion de residuos.
) Satisfaccion ciudadana sobre la gestién municipal de la seguridad publica.
) Satisfaccion ciudadana sobre la atencion y cercania de las dependencias municipales.
)

Expectativa ciudadana sobre recaudacién y uso de los recursos publicos municipales.
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11.2. Calidad. Il. RESULTADOS DE LA EVALUACION.

I1.2. Calidad.

Resultado nam. 01.
Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal del servicio de agua potable.

La Organizacién de las Naciones Unidas por medio de la «Resolucion 64/292» reconocié en 2010 el derecho humano al agua y
saneamiento, reafirmando que ambos son esenciales para la realizacion de todos los derechos humanos, considerandose como
un derecho esencial para el pleno disfrute de la vida y de todos los derechos humanos.

En este sentido, el servicio de agua potable se reconoce como un derecho humano en nuestra Carta Magna. Es asi que todas
las personas tenemos derecho al acceso, disposicion y saneamiento de dicho recurso hidrico para el uso personal y doméstico,
y es por ello que uno de los principales compromisos de los gobiernos es brindar el servicio de forma suficiente, salubre, acept-
able y asequible, es decir, cumpliendo con la calidad necesaria para satisfacer las necesidades sociales, ya que es un elemento
determinante para la salud, bienestar y la realizacién de las actividades diarias de la poblacion.

Asi, el derecho humano al agua es indispensable para vivir dignamente y es condicién previa para la realizacién de otros derechos
humanos, por lo que se vuelve necesario conocer la percepcion de la ciudadania respecto a la prestacion de dicho servicio.

En virtud de lo anterior, para conocer la satisfaccion ciudadana sobre la forma en que se presta el servicio de agua potable
en el municipio de Guanajuato, se establecieron una serie de cuestionamientos, los cuales abarcaron aspectos relativos a la
disponibilidad del servicio en los hogares, la calidad del agua en funcién de su olor, color y sabor, asi como en la resolucién de las
fallas reportadas por los usuarios y, en términos generales, la satisfaccion sobre la gestion municipal del servicio de agua potable.
Los principales resultados se presentan a continuacion:

Sobre el acceso al servicio, se cuestiono a la ciudadania respecto a las condiciones en que se presta este servicio al interior de
su hogar, mediante la pregunta: ¢ Cuenta con servicio de agua potable en su domicilio?

En este sentido, del total de personas encuestadas en el municipio de Guanajuato, el 89.9 % indico disponer del servicio de agua
potable en su domicilio.

Segun los resultados de la encuesta, la media estatal de la disponibilidad de agua potable en los hogares representé un 95.87%
para el afio en cuestion, lo que sitla al municipio en una posicién inferior al valor de la media estatal, tal como se presenta en el
gréfico siguiente:

¢ Cuenta con servicio de agua potable en su domicilio?

100 1

751

89.9%

254

Municipios

. Si NS/NR No - — Media Estatal

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pdblicos Municipales 2021.
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11.2. Calidad. Il. RESULTADOS DE LA EVALUACION.

En el caso de los participantes que manifestaron contar, efectivamente, con el servicio de agua en su hogar, se extendio un
cuestionamiento sobre las incidencias asociadas al desabasto, mediante la pregunta: Durante los ultimos doce meses ¢ ha tenido
problemas de falta de agua?

Al respecto, una proporcion equivalente al 22.47 % manifestaron haber experimentado problemas de falta de agua en su colonia
durante algin momento del afio evaluado, tal como se muestra en el grafico siguiente:

En los dltimos 12 meses, ¢ ha tenido problemas
de falta de agua en su colonia?

100
77.53%
75
Si
R 50 .
NS/NR
No
25 22.47%
0
No Si

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

A saber, en el articulo cuarto de nuestra Constitucion Federal, se establece que toda persona tiene derecho al acceso, disposicion
y saneamiento de agua para consumo personal y doméstico en forma suficiente, salubre, aceptable y asequible. Por lo anterior,
el derecho a tener agua potable y saludable significa tener el agua necesaria, tanto para el uso personal como doméstico, libre de
microorganismos, sustancias quimicas y peligros radiolégicos que constituyan una amenaza para la salud humana.

Por lo anterior, como garantia de calidad, las Normas Oficiales Mexicanas (127-SSA1-194 y 179-SSA1-1998) establecen tanto los
limites permisibles de calidad, como las acciones de vigilancia y evaluacion del control de calidad para el uso y consumo humano.
En esencia dichas normas precisan que el agua debe de presentar un color, olor y sabor aceptables para ambos usos: personal y
domeéstico.

En ese sentido, cuestionamos a los habitantes del municipio de Guanajuato sobre los atributos de la calidad del agua que reciben
en sus hogares, mediante la pregunta: ¢Cémo considera la calidad del agua que recibe en su domicilio en cuanto a sabor,
colory olor?

Como resultado se obtuvo que el 49.44% clasifican como «bueno» el sabor, a su vez, el 57.3 % reconocen un «buen» color y cerca
de un 64.04 % manifiestan su acuerdo con el «buen» olor del agua que recibieron en su domicilio.

De forma general, los resultados indicaron que un 43.82 % de los encuestados reconocen una calidad total (integral), al responder
que el servicio que reciben en su hogar mantiene un buen sabor, color y olor. En el siguiente grafico se muestra la opinion de la
poblacion respecto a la calidad del agua potable, segun los tres criterios mencionados:

ASEG 12



11.2. Calidad. Il. RESULTADOS DE LA EVALUACION.

¢, Como considera usted la calidad del agua que
recibe en su domicilio?

100
75
56.18%
S 50 43.82% . Baja o nula calidad
B calidad total
25
0

Baja o nula calidad Calidad total

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pablicos Municipales 2021.

Por otro lado, disponer de un servicio de agua potable implica, ademas del acceso y de la calidad, que el organismo operador del
servicio cuente con las capacidades suficientes para mantener una adecuada operacion, lo que implica responder a la atencion de
fugas, cortes, reconexiones y, en general, resolver los reportes sobre fallas del servicio que son demandados por la ciudadania.

En virtud de lo anterior, se cuestioné a los habitantes del municipio de Guanajuato sobre el trdmite de reporte de fallas y, en su
caso, sobre la resolucion de éstas, mediante las preguntas: Durante el periodo evaluado ¢ Se reportaron fallas en el servicio de

agua? Y, derivado de ello ¢ El personal del organismo operador soluciond la falla reportada?

Como resultado, se obtuvo que el 20.22% de las personas encuestadas aseguraron haber reportado al menos una falla relacionada
con la prestacion del servicio de agua en los ultimos 12 meses. Respecto a la atencién de dichas fallas, se registré que cerca del

77.78% de las fallas fueron solucionadas, como se muestra a continuacion:

¢El personal del municipio solucion6 su reporte
de fallas en el servicio de agua?

22.22%

Respuesta

77.78%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

ASEG

13



11.2. Calidad. Il. RESULTADOS DE LA EVALUACION.

En complemento, con el fin de conocer el seguimiento a la resolucién de fallas por parte del organismo operador, se solicitd al
municipio que informara tanto el nimero de reportes recibidos durante el 2021 como el avance en la resolucion de estos. Una vez
analizados los datos, se determind que el municipio recibié un total de 1162 reportes, de los cuales comunicé la atencion de 1162
reportes, lo que significo una eficiencia del 100%.

Una vez abordadas las variables anteriores, se procedi6 a cuestionar, en términos generales, la satisfaccion ciudadana sobre la
gestion municipal del servicio de agua potable, mediante la pregunta: ¢Qué calificacion otorga al servicio de agua potable en
su municipio? El resultado obtenido se presenta a continuacion:

¢ Qué calificacion otorga al servicio de agua potable en su municipio?

28.09%
25.84%
24.72%
201
X
11.24%
101
4.49%
3.37%
1.12% 1.12%
0 .
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Calificacion

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

El resultado general sobre la satisfaccidn indico que la ciudadania encuestada que conté con el servicio de agua potable otorgé
una calificacién promedio de 8.37 sobre 10 en el municipio de Guanajuato.
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¢, Qué calificacion otorga al servicio de agua potable en su municipio?

Municipio

4 5
Media municipal

. Inferior . Superior : Media Estatal

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pablicos Municipales 2021.
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Resultado nam. 02.
Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal del servicio de drenaje.

La vivienda adecuada fue reconocida como parte del derecho a un nivel de vida adecuado en la Declaracion Universal de Derechos
Humanos de 1948 y en el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales de 1966.

Segun el Programa de las Naciones Unidas para los Asentamientos Humanos, para que una vivienda sea adecuada debe reunir,
entre otras cosas, la disponibilidad de los servicios, materiales, instalaciones e infraestructura, es por ello que la vivienda no es
adecuada si sus ocupantes no tienen drenaje potable, instalaciones sanitarias adecuadas, energia para la coccién, la calefaccion,
el alumbrado y conservacion de alimentos o eliminacion de residuos? .

En este contexto, la prestacién de servicios de calidad es de suma importancia para asegurar que los ciudadanos cuenten con
una vivienda adecuada. Ademas, desde 2008, el saneamiento ha cobrado importancia en la Agenda Mundial, seguido por el
reconocimiento como un Derecho Humano en 2010. Es por ello que, desde una perspectiva de salud publica, el propésito principal
de los servicios de saneamiento seguro es satisfacer un derecho humano.

En virtud de lo anterior, el presente resultado evalla, desde la opinién ciudadana, el servicio de drenaje, el cual se define como:
«el sistema de tuberias que permite desalojar de la vivienda las aguas utilizadas en el excusado, fregadero, regadera u ofras
instalaciones similares» 2.

Con el fin de conocer la satisfaccion ciudadana sobre la forma en que se presta el servicio de drenaje en el municipio de Guanajuato,
se establecieron una serie de cuestionamientos relacionados con la disponibilidad del servicio, la calidad, asi como la atencién de
las fallas del drenaje y la satisfaccion general. Los principales resultados se presentan a continuacién:

Sobre la disponibilidad del servicio de drenaje en los hogares, se cuestiond a la ciudadania del municipio de Guanajuato lo siguiente:
¢Cuenta con servicio de drenaje en su domicilio?

Al respecto, se obtuvo que el 90.91 % sefial6 contar con el servicio de drenaje en sus hogares. Segun los resultados obtenidos
para esta evaluacion, la media estatal de disponibilidad del servicio de drenaje representé un 87.41 % para el afio en cuestion, lo
que situa al municipio en una posicion superior al valor de la media referida, tal como se presenta en el grafico siguiente:

¢, Cuenta con servicio de drenaje en su domicilio?
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Municipios
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Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

27 Oficina del Alto Comisionado para los Derechos Humanos (2010). El derecho humano a una vivienda. New York: United Nations
2 |nstituto Nacional de Estadistica y Geografia. Glosario. https://www.inegi.org.mx/app/glosario/default.html?p=cpv2020
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Ademas de disponer del drenaje en los hogares, es importante que este se encuentre en buenas condiciones. Al respecto, de los
participantes que manifestaron contar con el servicio de drenaje en su hogar, se extendié el siguiente cuestionamiento: Durante
los Ultimos doce meses, ¢ha notado problemas de drenaje en su colonia como fugas de drenajes negras, drenajes en mal
estado, entre otros?

Como resultado, una proporcion equivalente al 21.11% manifestaron haber experimentado problemas en el drenaje durante algin
momento del periodo evaluado. Lo resultados mencionados se muestra a continuacion:

En los dltimos 12 meses, ¢ ha notado problemas de drenaje en su colonia?

100
78.89%
75
B
R 50
NS/NR
No
25 21.11%
0
No Si

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pdblicos Municipales 2021.

Adicional a la disponibilidad y la calidad del servicio de drenaje que reciben los ciudadanos del municipio de Guanajuato en sus
hogares, es imperante la atencion de las fallas que pudieran presentarse asociadas a este servicio. Entre otras cosas, para evitar
la contaminacién del agua potable, el brote de enfermedades, y en general, evitar un problema de salud piblica en los ciudadanos.

En virtud de lo anterior, se cuestioné a los habitantes del municipio de Guanajuato sobre el tramite de reportes y, en su caso, sobre
la resolucion de éstos, mediante las preguntas: Durante el periodo evaluado ¢Ha realizado algun reporte sobre el servicio de
drenaje? Y, derivado de ello ¢ El personal del municipio dio atencion al reporte de su problema?

Al respecto, los resultados muestran que cerca del 15.56 % de los participantes mencionaron haber reportado fallas en el servicio
de drenaje; de estos, se registré que cerca del 42.86 % de las fallas que reportaron fueron solucionadas por el personal del
municipio, tal como se muestra en el gréfico siguiente:
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¢El personal del municipio dio atencién al reporte de su problema?

Respuesta
42.86%

50%

7.14%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Finalmente, abordadas las variables asociadas al servicio de drenaje, se procedio a cuestionar, en términos generales, la satisfac-
cion ciudadana sobre la gestion municipal del servicio, mediante la pregunta: ¢Qué calificacion otorga al servicio de drenaje
en su municipio? Considerando un rango del 1 al 10, los resultados fueron los siguientes:

¢, Qué calificacidn otorga al servicio de drenaje en su municipio?

30 28.89%
26.67%
20 1
17.78%
<
10 1 89
7.78%
6.67%
5.56% °
3.33%
° 2.22%
. i 1.11%
0 -
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Calificacion

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Plblicos Municipales 2021.

La informacién anterior muestra que el resultado general sobre la satisfaccion indicé que la ciudadania encuestada otorgé una
calificacion promedio de 7.96 sobre 10, al servicio de drenaje en el municipio de Guanajuato.
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¢ Qué calificacion otorga al servicio de drenaje en su municipio?

Municipio

4 5
Media municipal

. Inferior . Superior : Media Estatal

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pablicos Municipales 2021.
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Resultado nam. 03.
Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal del alcantarillado pluvial.

El servicio de alcantarillado se define como «la red o sistema de conductos y dispositivos para colectar y conducir las aguas
residuales y pluviales» 2 Se trata de un servicio que complementa el saneamiento como factor determinante para prevenir
enfermedades y preservar la salud de los ciudadanos, siendo uno de sus beneficios mas visibles prevenir que las inundaciones en
caso de grandes precipitaciones. Por consecuencia, contar con servicios eficientes de alcantarillado constituye un beneficio que
se traduce en la salud y el bienestar de los ciudadanos.

En virtud de lo anterior, a fin de conocer la opinién ciudadana respecto a la prestacion del servicio de alcantarillado pluvial en el
municipio de Guanajuato, se establecieron una serie de cuestionamientos, los cuales abarcaron aspectos relativos a la disponi-
bilidad del servicio en las colonias donde residen los entrevistados, asi como su contribucién en la prevencion de inundaciones
y, en términos generales, la satisfaccion sobre la gestion municipal del servicio de alcantarillado. Los principales resultados se
presentan a continuacion:

Sobre la disponibilidad del servicio, se cuestiond a la ciudadania del municipio mediante la pregunta: En su colonia ¢ Cuenta con
servicio de alcantarillado? En este sentido, del total de personas encuestadas en el municipio de Guanajuato, el 74.75% indicd
disponer del servicio de alcantarillado en su colonia.

De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicada en el estado de Guanajuato, la media estatal de personas que cuenta con
el servicio de alcantarillado en sus colonias representé un 78.21% para el periodo en cuestion, lo que sitda al municipio evaluado
en una posicion inferior al valor de la media estatal, tal como se presenta en el gréfico siguiente:

En su colonia, ¢,cuenta con servicio de alcantarillado?
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Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pdblicos Municipales 2021.

En el caso de los participantes que manifestaron contar, efectivamente, con el servicio de alcantarillado en las colonias en que
residen, se extendio un cuestionamiento sobre la contribucién asociada a evacuar las aguas residuales y los escurrimientos pro-
ducidos por la lluvia, mediante la pregunta: ¢ Considera usted que el servicio de alcantarillado evité la inundacién de calles
en su colonia?

Al respecto, una proporcién equivalente al 63.51% manifestaron que el alcantarillado si contribuy6 a evitar inundaciones en las
calles de sus colonias, tal como se muestra en el grafico siguiente:

Z|nstituto Nacional de Estadistica y Geografia (2019). Panorama censal de los organismos operadores de agua en México. Censos Econémicos 2019.
https://www.inegi.org.mx/contenidos/productos/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/nueva_estruc/702825198800.pdf
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¢ Considera que el servicio de alcantarillado evitd
la inundacién de calles en su colonia?

0,
36.49% Respuesta

63.51%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Una vez abordadas las variables anteriores, se procedié a cuestionar, en términos generales, la satisfaccién ciudadana sobre la
gestion municipal del servicio de alcantarillado, mediante la pregunta: ¢ Qué calificacion otorga al servicio de alcantarillado en
las calles de su municipio? El resultado obtenido se presenta a continuacion;

¢, Qué calificacion otorga al servicio de alcantarillado en las calles de su municipio?

27.03%
22.97%
20 1
16.22%
S5 12.16%
10 A
8.11%
6.76%
4.05%
1.35% 1.35%
N ] =
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Calificacion

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

De lo anterior, el resultado general sobre la satisfaccion indico que la ciudadania encuestada otorgé una calificacion promedio de
7.61 sobre 10, al servicio de alcantarillado en el municipio de Guanajuato.

ASEG 21



¢, Qué calificacion otorga al servicio de
alcantarillado en las calles de su municipio?

Municipio

4 5
Media municipal

. Inferior . Superior : Media Estatal

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pablicos Municipales 2021.
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Resultado nam. 04.
Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal del servicio de alumbrado publico.

El alumbrado publico tiene por objeto disponer de iluminacion durante la noche en la via publica, a fin de advertir obstaculos que
puedan obstruir el libre transito®®; ademas, contribuye a mejorar la sensacion de seguridad. En este sentido, de acuerdo con el
Manual de Servicios Publicos Municipales 2021 del Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal (INAFED),
el servicio de alumbrado publico comprende la colocacién de luminarias en espacios publicos, como son vialidades, parques y
jardines, plazas, edificios de gobierno, monumentos, entre otros; asi como su mantenimiento preventivo, supervision de fallas en
el servicio y la reposicion de luminarias cuando ya no funcionen.

El alumbrado publico tiene una incidencia fundamental en la mejora del bienestar y calidad de vida de las personas. En este
sentido, el alumbrado publico es un servicio fundamental para la poblacién, ya que ademas de disponer del mismo en las calles
que transitamos y espacios publicos, se vincula directamente con la sensacién de seguridad, ya que la poblacion se siente mas
segura con espacios cien por ciento iluminados.

Es de mencionarse que, a lo largo del tiempo, el servicio de alumbrado publico ha evolucionado, con las nuevas tecnologias se ha
logrado disminuir el consumo energético y una mejor iluminacion de los espacios, no obstante, al tratarse de inversiones a largo
plazo, son pocos los municipios del Estado que han sustituido o actualizado su infraestructura.

Mediante las 46 auditorias de desempefio municipal, incluidas en el Programa General de Fiscalizacion 2021 (relativas a la revision
de la cuenta publica 2020), se verificaron las capacidades de las administraciones publicas municipales para la prestacién eficaz
del servicio de alumbrado publico, con un énfasis en la eficiencia de sus funciones de planeacion, operacion y seguimiento. En
términos generales, a partir de la revision de los registros administrativos y de los testimonios de las areas involucradas en la
prestacion de dicho servicio, se detectaron amplias areas de mejora para la mayoria de los municipios. En esta ocasion, la
valoracion se realiza desde la dptica de la ciudadania, principal usuaria del servicio.

Con el objeto de conocer la opinién ciudadana respecto a la prestacion del servicio de alumbrado publico en el municipio de
Guanajuato, se plantearon una serie de cuestionamientos, los cuales abarcaron aspectos referentes a la disponibilidad del servicio,
la funcionalidad de luminarias, asi como, atencién a las fallas del servicio y, en términos generales, la satisfaccién de la ciudadania
respecto al servicio de alumbrado publico. Los principales resultados se presentan a continuacion:

En relacion con la disponibilidad del servicio, se abordd a la ciudadania mediante la pregunta: ¢Conoce usted zonas en su
municipio que no cuentan con servicio de alumbrado publico?

Al respecto, acorde con las encuestas aplicadas a la poblacion del municipio de Guanajuato, el 28.28% indico conocer zonas en
Su municipio que no cuentan con el servicio de alumbrado publico, tal como se muestra en el siguiente grafico:

¢,Conoce usted zonas en su municipio que no
cuentan con servicio de alumbrado publico?
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Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

SOFernandez, J. (2002). Servicios puiblicos municipales. Instituto Nacional de Administracion Publica. http://ru juridicas.unam.mx/xmiui/handle/123456789/10375
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Ademas, de forma especifica, se cuestiond sobre la disponibilidad del alumbrado en la colonia de residencia de las personas
encuestadas, mediante la pregunta: ¢En su colonia cuenta con el servicio de alumbrado publico?

Al respecto, se obtuvo que el 93.94% mencioné que si cuenta con dicho servicio en su colonia. En complemento a lo anterior,
segun los resultados de la encuesta, la media estatal de la disponibilidad del alumbrado publico fue de un 94.09% para el periodo en
cuestién, lo que sitta al municipio en una posicion inferior al valor de la media estatal, tal como se presenta en el grafico siguiente:

¢En su colonia cuenta con el servicio de alumbrado publico?
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Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Ademas de la disponibilidad del servicio, resulta importante que la cantidad y distribucién de ldamparas sea la suficiente para una
adecuada iluminacién de las calles y espacios publicos. Al respecto, se le pregunt6 a la ciudadania: ¢ Considera que el alumbrado
publico instalado en su colonia es el suficiente para mantener iluminada la zona?

Alo que se obtuvo como resultado que, el 54.84% de los participantes consideran que el alumbrado publico instalado es suficiente
para mantener iluminada la zona en la que viven.

En lo que respecta a las condiciones del alumbrado publico instalado, se pregunté a la ciudadania lo siguiente: ¢ Considera que
el alumbrado publico instalado en su colonia se encontraba en buen estado y funcionando correctamente? Al respecto,
los resultados muestran que el 54.84% consideran que el estado y funcionamiento del servicio fue bueno.

Ante la percepcion de fallas en el servicio, se solicitd que se reconocieran las de mayor incidencia mediante la pregunta: Durante
los ultimos doce meses ¢ Cual considera usted que se ha presentado de manera frecuente en su colonia? Siendo las opciones
para elegir los siguientes tipos de fallas: a) Lampara intermitente; b) Lampara fundida y c) Lampara encendida durante el dia. En
ese sentido, la incidencia de fallas fue la siguiente:
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De las siguientes fallas ¢,cual considera usted que se
ha presentado de manera frecuente en su colonia?

Lampara intermitente 39.78%

Lampara fundida

Lampara encendida durante el dia 1 13.98%,

20 40 60
Porcentaje

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcién de la Calidad de los Servicios Publicos

O -

Por su parte, es indispensable la colaboracion de la poblacion para reportar de forma oportuna todas aquellas fallas en el servicio
de alumbrado publico que se presenten. En este sentido, se pregunto a los habitantes del municipio de Guanajuato respecto a los
reportes de fallas en el alumbrado y, en su caso, sobre la resolucion de estas, mediante las preguntas: ¢Ha reportado fallas en
el servicio de alumbrado publico? Y, derivado de ello ¢ el personal del municipio atendié satisfactoriamente los reportes?

De lo anterior, se obtuvo que el 38.38% de las personas encuestadas aseguraron haber reportado al menos una falla relacionada
con la prestacion del servicio de alumbrado publico en los Ultimos doce meses. En lo que corresponde a la atencion de las fallas
reportadas, se registro que cerca del 55.26% fueron solucionadas por personal de municipio, como se muestra a continuacion:

¢, Considera usted que el personal del municipio
atendio satisfactoriamente los reportes?

Respuesta

“E
NS/NR
No

44.74%

55.26%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pdblicos Municipales 2021.

Complementando la opinion de los participantes encuestados, en relacién al seguimiento de la resolucién de fallas por parte del
area de servicios publicos, se solicitd al municipio que informara tanto el nimero de reportes de alumbrado publico recibidos
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durante el 2021 como el avance en la resolucion de estos. Una vez analizados los datos, se determiné que el municipio recibi6 un
total de 7675 reportes, de los cuales comunicd la atencion de 7603 reportes, lo que significd una eficiencia del 99.06%.

Finalmente, se procedio6 a cuestionar en términos generales sobre la satisfaccién ciudadana en la prestacion del servicio de alum-
brado publico, mediante la pregunta: ¢Qué calificacion otorga al servicio de alumbrado ptblico en su municipio? Las califi-
caciones otorgadas al servicio se presentan a continuacion:

¢ Qué calificacion otorga al servicio de alumbrado publico en su municipio?

25.51%
20 -
15.31% 15.31%
13.27%
N
10 - 9.18%
7.14%
5.1%
4.08%
3.06%
2.04% . l
N ]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Calificacion

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

El resultado general sobre la satisfaccién indicd que la ciudadania encuestada otorgé una calificacion promedio de 6.95 sobre 10,
al servicio de alumbrado publico en el municipio de Guanajuato.
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¢ Qué calificacién otorga al servicio de alumbrado publico en su municipio?

Municipio

4 5
Media municipal

. Inferior . Superior : Media Estatal

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pablicos Municipales 2021.
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Resultado nam. 05.
Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal del servicio de limpia.

Mantener limpias las ciudades constituye un servicio publico fundamental que debe recibir la ciudadania para contar con condi-
ciones que les permitan acceder a una mejor calidad de vida. Ello en virtud de que ademas de embellecer el entorno, permite
tener un medio ambiente limpio y adecuado para la salud de sus habitantes, por lo que es primordial mantener niveles de calidad
elevados en la prestacion de este servicio.”'

Es asi que, para conocer la opinion ciudadana respecto a la prestacion del servicio de limpia en el municipio de Guanajuato,
se establecieron una serie de cuestionamientos, los cuales abarcaron aspectos relativos a la percepcion de limpieza de calles
y espacios publicos y, en términos generales, la satisfaccidén sobre la gestion municipal del servicio de limpia. Los principales
resultados se presentan a continuacion:

Sobre la percepcidn de limpieza de calles y espacios publicos, se cuestion6 a la ciudadania del municipio de Guanajuato mediante
la pregunta: ¢El personal del Municipio barre y limpia los espacios publicos y calles cercanos a su colonia?

De acuerdo con los resultados, se obtuvo que el 32.32% de los participantes sefialaron que el personal del area de limpia del
municipio barre las calles y espacios publicos cercanos a su colonia.

En el caso de los participantes que manifestaron contar, efectivamente, con el servicio de limpia, se extendié un cuestionamiento
sobre la suficiencia, mediante pregunta: Durante el periodo evaluado ¢Considera usted que el servicio de limpieza fue sufi-
ciente para mantener limpios los espacios publicos y calles del Municipio?

Como resultado, el 40.4% consideraron que el servicio de limpieza fue suficiente para mantener limpios los espacios publicos y
calles en el municipio.

Una vez abordadas las variables anteriores, se procedié a cuestionar la satisfaccion ciudadana sobre la gestién municipal del
servicio de limpia, mediante la pregunta: ¢Qué calificacion otorga al servicio de limpia de calles y espacios publicos? El
resultado obtenido se presenta a continuacion:

¢, Qué calificacidn otorga al servicio de limpia de calles y espacios publicos en su municipio?

20.2%
20
17.17%
16.16%
154
11.11%
X 10 9.09% 9.09%
8.08%
0,
. 5.05%
3.03%
1.01%
O.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Calificacion

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

De lo anterior, el resultado general sobre la satisfaccion indicod que la ciudadania encuestada otorgé una calificacion promedio de
6.84 sobre 10, al servicio de limpia en el municipio de Guanajuato.

Sgenz, A. (2011). Factores criticos para la medicion de la calidad de servicio del aseo urbano en el municipio Maracaibo. Telos, 13(3), 329-354.

ASEG 28



¢, Qué calificacidn otorga al servicio de limpia de calles y espacio publicos en su municipio?

Municipio

4 5
Media municipal

. Inferior . Superior : Media Estatal

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pablicos Municipales 2021.
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Resultado nam. 06.
Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal del servicio de recoleccion de residuos.

De acuerdo con la Ley General para la Prevencion y Gestion Integral de los Residuos, los «residuos sélidos urbanos (anteriormente
reconocidos como: residuos sélidos municipales)» son aquellos que se producen en los domicilios, ya sea casas habitacion,
oficinas o pequefios comercios, asi como los que provienen de cualquier otra actividad que se realiza en establecimientos o en la
via puUblica, con caracteristicas domiciliarias y los que se producen en lugares publicos, siempre que no sean considerados como
residuos de otra indole.

La Organizacién Panamericana de la Salud, en conjunto con el Banco Interamericano de Desarrollo, reconocen que las afecta-
ciones en la salud humana debidas a agentes fisicos, quimicos y biolégicos contenidos en los residuos solidos son el efecto
principal de una deficiente gestion de los residuos, en consecuencia, una gestion eficaz de los residuos es esencial para propiciar
ciudades con un ambiente sano.

Es asi que, el disefio de sistemas eficientes para el adecuado manejo y tratamiento de residuos es de suma importancia para
hacer del servicio de limpia y recoleccion un servicio menos costoso para el municipio, de calidad para los usuarios y amigable
con el ambiente.

De forma integral, la gestion de residuos solidos urbanos implica el manejo de residuos, desde su generacion hasta la disposicion
final. Ello a fin de lograr beneficios ambientales, la optimizacion econémica de su manejo y su aceptacion social. Considerando lo
anterior, la recoleccion de los residuos es el nexo entre la disposicion inicial (en los domicilios) y el sistema de disposicion final.

En virtud de lo anterior, para conocer la opinion ciudadana respecto a la prestacion del servicio de recoleccion de residuos sélidos en
el municipio de Guanajuato, se establecieron cuatro cuestionamientos, los cuales abarcaron aspectos relativos a la disponibilidad
del servicio de recoleccion de basura en las colonias, la frecuencia con la que se brinda el servicio, asi como la suficiencia del
servicio y, en términos generales, la satisfaccion sobre la gestién municipal del servicio de recoleccion de basura. Los principales
resultados se presentan a continuacion:

Sobre la disponibilidad del servicio de recoleccion de basura, se planted a la ciudadania del municipio la siguiente pregunta: ¢En
su colonia cuenta con el servicio de recoleccién de basura?

Al respecto, de acuerdo con los resultados de la encuesta, se obtuvo que el 65.66% de los encuestados manifestaron que en su
colonia cuentan con el servicio de recoleccién de basura. En este sentido, la media estatal de personas que cuenta con el servicio
es de 91.09% para el periodo en cuestion, lo que sitia al municipio evaluado en una posicion inferior al valor de la media estatal,
tal como se presenta en el grafico siguiente;

¢ Cuenta con el servicio de recoleccion de basura?

1004
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L
3
3
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5 K S S CLLITY O 2 SN IORIETRISTISIFTIVTKL O TON
Y S Y S ¥ IS TS S PP TIYJEIIESSISIEITETEPYIgsy
Municipios
. Si NS/NR No - = Media Estatal

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pdblicos Municipales 2021.
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En el caso de los participantes que manifestaron contar con el servicio de recoleccién de basura en sus colonias, se extendio un
cuestionamiento sobre la frecuencia con la que reciben el servicio, mediante la siguiente pregunta: ¢ Cuantos dias a la semana
pasa el servicio de recoleccion de basura por su colonia?

Al respecto, los participantes reportaron que la frecuencia mas comun, asociada a la recoleccién de basura en los hogares, fue:
De 1 a 2 dias. Tal como se muestra a continuacion:

¢ Cuéantos dias a la semana pasa el servicio de

i6 ia?
recoleccién de basura por su colonia? . Toda la semana

100
75 . De 5 a 6 dias
£ so —40.25% 0 De 1 a2 dias
25 16.92% 26.15%
: 1.54% 6.15%  3.08% [ NS/NR
0 pudied LA
123 23 2 o > > Nunca
g & & 5 S & ‘
’;\/ @v q;o S S $ De 3 a 4 dias
N » o N4
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N

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pdblicos Municipales 2021.

En complemento con lo anterior, se cuestion6 a los ciudadanos del municipio de Guanajuato sobre la suficiencia del servicio me-
diante la pregunta: En los Gltimos doce meses ¢ Considera usted que el servicio prestado por el Municipio ha sido suficiente
para recolectar la basura generada en su colonia?

Como resultado, se obtuvo que el 58.46% de los participantes consideran que, durante el periodo evaluado, el servicio de recolec-
cion fue suficiente para recolectar la basura que fue generada en su colonia.

Una vez conocida la opinion de la poblacién del municipio de Guanajuato respecto a la disponibilidad, suficiencia y frecuencia con
la que se presta el servicio de recoleccién de basura, se procedi6 a cuestionar, en términos generales, la satisfaccion ciudadana
sobre la gestién municipal del servicio de recoleccion de basura, mediante la pregunta: ¢Qué calificacion otorga al servicio de
recoleccion de basura en su Municipio? El resultado obtenido se presenta a continuacion:

¢ Qué calificacién otorga al servicio de recoleccion de basura en su municipio?

20.83%
201 17.71%
15.62% 15.62%
S 12.5%

104 8.33%

Lo4%  2.08% 3.12% 3.12%

. 0 .
O.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Callificacion

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

De lo anterior, el resultado general sobre la satisfaccion indico que la ciudadania encuestada otorgd una calificacion promedio de
6.98 sobre 10, al servicio de recoleccion de basura en el municipio de Guanajuato.
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¢ Qué calificacion otorga al servicio de recoleccion
de basura en su municipio?

Municipio

4 5
Media municipal

. Inferior . Superior : Media Estatal

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pablicos Municipales 2021.
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Resultado nam. 07.
Satisfaccion ciudadana sobre la gestion municipal de la seguridad publica.

La seguridad publica es una funcién que implica la coordinacion y la corresponsabilidad de autoridades de los tres rdenes de
gobierno; al respecto, la Ley del Sistema de Seguridad Publica del Estado de Guanajuato sefiala que esta es una funcion a cargo
del Estado y los municipios, cuyos fines son salvaguardar la vida, las libertades, la integridad y el patrimonio de las personas, asi
como contribuir a la generacion y preservacion del orden publico y la paz social.

Para lograr tales propositos, las autoridades deberan optimizar la labor de las instituciones policiales en el combate a la delincuen-
cia, las conductas antisociales, la prevencion y control del delito y de las infracciones administrativas; promover que los ciudadanos
y la poblacién en general incrementen su confianza en las instituciones que realizan tareas de seguridad publica y fomentar la par-
ticipacion social activa en materia de seguridad publica. Esta Ultima, a partir de impulsar la participacién ciudadana y comunitaria,
en la prevencion social de la violencia y la delincuencia.

Ante esto, la Ley para la Prevencion Social de la Violencia y la Delincuencia del Estado de Guanajuato y sus Municipios reconoce
que las atribuciones del orden de gobierno sujeto de la presente revisién son: Informar a la sociedad sobre los proyectos y pro-
gramas instrumentados en materia de prevencion social; Desarrollar encuestas de percepcion ciudadana, asi como informar sus
resultados, y desarrollar campanas de difusion en materia de prevencion social de la violencia y la delincuencia, por mencionar
algunas.

En contexto de lo anterior y en busca de conocer la percepcidn de la poblacién del municipio de Guanajuato respecto de la funcién
de seguridad publica, se plantearon una serie de cuestionamientos, cuyos resultados se presentan a continuacion: 32

Sobre la percepcidn de seguridad, entendida ésta como la sensacion que tiene la poblacién de ser victima de algin hecho delictivo
0 evento que pueda atentar contra su seguridad, integridad fisica o moral, vulnere sus derechos y la conlleve al peligro, dafio o
riesgo; se aplicaron las preguntas siguientes: De acuerdo con las condiciones de seguridad en su municipio, {Coémo se siente
en su casa? y ;Como se siente en calles y espacios publicos?

Al respecto, se obtuvo que el 53.54 % de las y los participantes indicaron sentirse seguros en sus casas, mientras que el 39.39%
manifestaron sentirse seguros en las calles y espacios publicos de la localidad en la que residen, tal como se muestra a contin-
uacion:

De acuerdo con las condiciones de seguridad
en su municipio ¢cémo se siente en...?

P 53.54%

Casa 2.02%

44.44% Respuesta

. Seguro

NS/NR

P 503%% insequro
Calle y espacios publicos 1.01%
59.6%
0 20 40 60

%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Segun los resultados de la encuesta, la media estatal de la percepcion de seguridad en los hogares represent6 un 62.18% para
el periodo en cuestion, lo que situa al municipio en una posicion inferior al valor de la media estatal, tal como se presenta en el
gréfico siguiente:

%2Es de mencionarse que en algunos municipios del estado de Guanajuato el servicio de seguridad publica se encuentra a cargo del denominado «Mando
Unicoy, lo que implica que la funcién queda a cargo de las Fuerzas de Seguridad Publica del Estado, no obstante, el cuestionario se aplico de manera indistinta. A
saber, los municipios que se encuentran operando bajo la modalidad de Mando Unico en el ejercicio 2021 fueron: Atarjea, Manuel Doblado, Coroneo, Santa Cruz
de Juventino Rosas, Tarandacuao, Victoria y Xichu.
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¢ Cémo se siente en su casa?

100 1

751

50 1

%

53.54%

251

Municipios

. Seguro NS/NR Inseguro - = Media Estatal

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Plblicos Municipales 2021.

En lo que consta a la percepcion de seguridad en las calles y espacios publicos, la media estatal representé un 38.36%, lo que
ubica al municipio en una posicion superior al valor de la media estatal referida, tal como se presenta en el grafico siguiente:

¢, Como se siente en calles y espacios publicos?
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Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

En adicidn a lo anterior, se extendieron una serie de cuestionamientos sobre la victimizacion, esto es, la prevalencia de delitos que
afectan a una persona o a un hogar. El abordaje se realizé mediante las preguntas siguientes: En los tltimos doce meses en su
Municipio: ¢Usted ha sido victima de algun delito?, ¢ Algun familiar ha sido victima?, ¢ Algtiin conocido(a) ha sido victima?

De acuerdo con las respuestas recibidas, una proporcion equivalente al 18.18% manifestaron haber sido victimas directas de algun
acto delictivo, a su vez, el 31.31% refieren tener conocimiento de que alguno de sus familiares fue victima de la delincuencia en
el periodo de anlisis y, por Gltimo, el 37.37% ubican que alguno de sus conocidos fue victima. Los resultados se resumen en el
gréfico siguiente:
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Victimas de delitos

18.18%
Usted ha sido victi
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Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Plblicos Municipales 2021.

Dentro del ejercicio de participacion ciudadana, se cuestiond también la percepcion sobre la capacidad de la autoridad municipal
en la materia, para la atencion y reaccion de las denuncias; ello mediante la pregunta ¢ Considera que el tiempo en el que acude
la policia municipal para atender los reportes de la ciudadania es: rapido, normal, lento o considera que no acude?

Como resultado se obtuvo que el 3.03% clasifican como «rapido» el tiempo en el que acude la policia municipal, a su vez, el
24.24% lo reconocen «normaly. Ambos casos pueden considerarse como una respuesta positiva, ya que se da por cumplida la
expectativa de la ciudadania; por lo contrario, cerca de un 44.44 % manifiestan que el tiempo de reaccion es «lento», mientras que
el 24.24% coincidieron en que la policia municipal «no acude» a atender los reportes. Los resultados se sintetizan en el grafico
siguiente:

Considera que el tiempo en el que acude la policia
municipal para atender los reportes de la ciudadania es...

0,
3.03% 0405

24.24% Respuesta

. Lento
0 nsinr

Normal

44.44%

No acude

I Rapido

24.24%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Una de las estrategias mas comunes que implementan las autoridades de seguridad publica, es la presencia policial, siendo
este uno de los elementos relevantes en la configuracién de la percepcion de seguridad en los entornos comunitarios. Es de
mencionarse que la presencia policial mediante los patrullajes pretende contribuir a evitar o disminuir los hechos delictivos, Y,
ademas, atender de manera mas inmediata y oportuna los requerimientos de la ciudadania.

En este sentido, se cuestiono a los habitantes del municipio de Guanajuato sobre la presencia policial en funcién de la frecuencia
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de los patrullajes en sus colonias, mediante la pregunta ¢ Qué tan frecuentes considera que son los patrullajes de la policia
municipal en tu colonia? El resultado obtenido se presenta a continuacion:

¢, Qué tan frecuentes considera que son los patrullajes
de la policia municipal en su colonia?

20.2%

Respuesta

. Frecuentes

Nulos

18.18%
61.62%
Poco frecuentes

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Como se puede observar, el 18.18% de los participantes consideran que la presencia de la policia municipal es «nula». En el
mismo sentido, un 61.62% sefialé que, en su caso, la presencia policial es poco frecuente. Cabe sefialar que el resultado puede
estar condicionado multiples factores, tanto por la estrategia de proximidad definida por las autoridades, como por el equipamiento
y personal disponible, por mencionar algunas.

Al respecto, de acuerdo con criterios identificados en buenas practicas en la materia, se tiene que el Modelo Optimo de la Funcién
Policial (MOFP), aprobado por el Consejo Nacional de Seguridad Publica, indica que el estado de fuerza minimo de cada municipio
es de 1.8 policias por cada 1000 habitantes (La Organizacion de las Naciones Unidas establece como estandar 2.8 policias como
minimo).

En ese sentido, el estado de fuerza de la policia municipal de Guanajuato, para dar cumplimiento al estandar, tendria que contar
con un minimo de 350.1 policias en su plantilla activa. Como parte del andlisis realizado, se hizo constar que para el ejercicio 2021
se cont6 con un total de 301 elementos de seguridad publica.

Continuando con los resultados de la encuesta, en relacién con el fomento de la cultura de la denuncia se pregunté a los habitantes
del municipio de Guanajuato lo siguiente: ¢Considera usted que la policia municipal ha realizado acciones y/o programas
que fomenten la denuncia de los delitos?

De lo anterior, se obtuvo que una proporcién equivalente al 27.27% consideran que la policia municipal realizé actividades que
estimularon la denuncia de los delitos, tal como se presenta en el gréfico siguiente:

¢ Considera usted que la policia municipal ha realizado acciones
ylo programas que fomenten la denuncia de los delitos?
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75 66.67%
E
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NS/NR
27.27%
25 No
6.06%
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Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Plblicos Municipales 2021.

Ahora bien, en lo que respecta al conocimiento de las acciones de participacién ciudadana en favor de la prevencién de la violencia
y la delincuencia, se plantearon las preguntas siguientes: ¢ En su municipio se han realizado acciones de prevencion del delito
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como la promocion de habitos saludables, atencion de adicciones y actividades deportivas y recreativas? y ¢ Considera
que las acciones de prevencion mencionadas han contribuido a disminuir la violencia en el municipio?

Como resultado, se obtuvo que el 28.28% manifestaron que las autoridades municipales han realizado acciones de prevencion de
delito. A su vez, de este grupo de personas, se obtuvo que el 46.43% coincidieron en que las acciones realizadas por el municipio
han contribuido a disminuir la violencia, tal como se muestra en el siguiente grafico:

¢ Considera que las acciones de prevencion mencionadas han
contribuido ha disminuir la violencia en el municipio?

100

75
53.57% si
L 50 46.43% B

NS/NR

No

25

0

No Si
Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.
También se pregunto a los participantes del municipio sobre su involucramiento en dichas acciones, mediante la pregunta: ¢Ha

participado en alguna actividad relacionada con la prevencién del delito en su Municipio?

Como dato poco alentador, los resultados muestran que el 100% manifestaron no haber participado las actividades de prevencion
social, tal como se muestra a continuacion.

¢ Ha participado en alguna actividad relacionada con la prevencién del delito en su municipio?

Respuesta

B
NS/NR
No

100%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Una vez conocidos los resultados, se abordd el efecto de la cohesion comunitaria como resultado proxi de las acciones de preven-
cion social de la violencia y la delincuencia. Al respecto, se preguntd: ¢ Considera usted que los espacios publicos cercanos
a su colonia son seguros para su uso?

Al respecto, una proporcién equivalente al 55.56% manifestaron que los espacios publicos cercanos a su colonia son seguros para
su uso, sin embargo, el 42.42% no los considera seguros.

De este Ultimo grupo de personas (no conformes), se les extendié un cuestionamiento sobre las causas de inseguridad, mediante
la pregunta: ¢Por qué motivo no considera seguros los espacios publicos? Obteniéndose los resultados siguientes:
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¢ Por qué motivo no considera seguros
los espacios publicos?

9.52%

Respuesta
. Otro
28.57% 47.62% )
) ) . Por poca concurrencia
Porque carecen de iluminacién suficiente

Porque se usan para actividades delictivas

14.29%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Plblicos Municipales 2021.

Un dltimo elemento considerado en la encuesta guarda relacion con la confianza que existe en las corporaciones de seguridad
publica. Al respecto, se cuestion6: ¢En qué medida confia usted en las siguientes autoridades? a) Policia Municipal, b)
Policia Estatal, c) Policia Federal/Guardia Nacional y d) Ejército.

Considerando el nimero cinco (5) como indicativo de «mucha confianza» y uno (1) como «poca confianza». El detalle de los
resultados obtenidos para cada una de las corporaciones enlistadas es el siguiente:

¢En qué medida confia usted en las siguientes autoridades?

Policia Municipal 1
Policia Estatal 2.7

Guardia Nacional 4

Calificacion
Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Como en el resto de los servicios analizados, se procedio a cuestionar, en términos generales, la satisfaccion ciudadana sobre la
gestion municipal de la funcién de seguridad publica, mediante la pregunta: ¢Qué calificacion otorga al servicio de seguridad
publica en su municipio? El resultado obtenido se presenta a continuacion:
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¢ Qué calificacién otorga al servicio de seguridad publica en su municipio?

201 19.39% 19.39% 19.39%
15 1
10.2%
¥ 101 9.18%
6.12%
: ] 51% 5.1% 5.1%
I I 1.02%
. ]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Calificacion

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Plblicos Municipales 2021.

El resultado general sobre la satisfaccion indico que la ciudadania encuestada otorgé una calificacion promedio de 5.9 sobre 10,
al servicio de seguridad publica en el municipio de Guanajuato.

ASEG 39



¢, Qué calificacion otorga al servicio de seguridad publica en su municipio?

Municipio

Media municipal

. Inferior . Superior : Media Estatal

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pablicos Municipales 2021.
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Resultado nam. 08.
Satisfaccion ciudadana sobre la atencion y cercania de las dependencias municipales.

Las nuevas herramientas de comunicacién e informacién han producido un proceso de democratizacién de la informacion, que
ha acrecentado la participacion ciudadana en el desempefio de las entidades gubernamentales. A nivel municipal, ha generado
exigencias que no solo tienen relacion con la disponibilidad de los servicios publicos, si no que han escalado a exigir la calidad en
la atencion y de accesibilidad a los medios necesarios para satisfacer las necesidades de la sociedad.

La responsabilidad de los gobiernos locales de proveer servicios publicos ha sido reconocida por los clasicos de la economia®,
pues la cercania que tienen los municipios respecto a los ciudadanos posibilita la prestacion de servicios que satisfagan sus
necesidades especificas. Esto significa que, el disefio de politicas publicas orientadas a las realidades y contextos del municipio y
que, al mismo tiempo, generen mecanismos de participacion ciudadana®, que asegure la buena gobernanza, fortalezca la relacién
entre autoridades municipales y la ciudadania, legitime las decisiones gubernamentales y se garanticen los derechos humanos,
son atribuibles a la cercania y sensibilidad de las autoridades locales. Por lo anterior, la deuda de las administraciones publicas
locales es buscar incrementar constantemente el didlogo y la colaboracion con las y los ciudadanos.

En este sentido, con el fin de conocer la satisfaccion ciudadana sobre la atencion de las dependencias municipales, en el municipio
de Guanajuato, se establecieron un total de cuatro cuestionamientos, los cuales abarcaron aspectos relacionados a la atencion y
cercania de las dependencias municipales con los ciudadanos y, en términos generales, la satisfaccion sobre la atencion recibida
por los funcionarios publicos. Los principales resultados se presentan a continuacion:

Se cuestiond a la ciudadania sobre la cercania con la poblacion, mediante la pregunta: ¢ Considera usted que las dependencias
publicas de su municipio muestran cercania con la poblacién?

Al respecto, del total de personas encuestadas, el 41.41% indicé que las dependencias publicas del municipio se muestran cercanas
ala poblacion, tal como se presenta en el grafico siguiente:

¢ Considera usted que las dependencias publicas de su
municipio muestran cercania con la poblacién?

41.41% Respuesta

Si
NS/NR

56.57%
No

2.02%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Ademas, sobre la facilidad de presentar quejas y/o solicitudes ante alguna autoridad municipal, se cuestioné: ¢Ha presentado
quejas y/o solicitudes de cualquier tipo ante su autoridad municipal? Y, en su caso ¢ Con que facilidad pudo usted presentar
quejas ylo solicitudes de cualquier tipo ante su autoridad municipal?

SSver, por ejemplo, Olson, M. (1969). The Principle of Fiscal Equivalence: The Division of Responsibilities among Different Levels of Government. The American
Economic Review, 59, 479-487. También ver Oates, W. (1999). An essay on fiscal federalism. Journal of Economics Literature, 37(3).

% Fernandez, N.; Belloso, N. y Delgado, F. (2008) Recursos informacionales, desarrollo endégeno y participacion ciudadana en la Gestion Publica Local. Revista
Venezolana de Gerencia. 13(43), 377-397.
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Al respecto, los resultados muestran que cerca del 22% de los participantes mencionaron haber presentado quejas y/o solicitudes
de algun tipo; de estos, se registro que el 40.91 % indico que el proceso fue facil. El resultado se detalla en a continuacion:

¢,Con qué facilidad pudo usted presentar estas quejas y/o solicitudes?

13.64%

Respuesta
B oiici
B Facil
. Regular

45.45%

40.91%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pablicos Municipales 2021.

Una vez conocida la opinién de la ciudadania respecto a la facilidad para presentar quejas y/o denuncias ante la autoridad municipal,
se les pregunto lo siguiente: ¢Sefiale cual ha utilizado para obtener informacion y asesoramiento de las dependencias
publicas de su municipio? Como parte de la respuesta se consideraron un listado de opciones, las cuales se mencionan a
continuacion: Sitio web o aplicacion mévil (1); Solicitudes presenciales en un mostrador (2); Redes sociales (3); Centro de llamadas
(4); y Delegado o presidente de colonos (5). Los resultados se representan en el gréafico siguiente:

De los siguientes medios, ¢ cudles ha utilizado para obtener
informacion y asesoramiento de las dependencias publicas?

Solicitudes presenciales 01%

Sitio web o aplicacion movil
P o Respuesta
) | . No
Redes sociales Lo1% -
1 6.67% NS/NR
) P e . Si
Presidente de colonos 101%

Centro de llamadas 101%

%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Finalmente, una vez abordadas las variables anteriores, se procedio a cuestionar la satisfaccion ciudadana sobre la atencion y
cercania de las dependencias municipales, mediante la pregunta: En términos generales ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con
la atencidn recibida por los funcionarios publicos de su municipio?

Asi, de la percepcion general sobre la atencién y el trato recibido de parte de los funcionarios publicos, se tiene que un 21.21% de
la poblacién encuestada se encuentra satisfecha, mientras que un 30.3% se encuentran insatisfechos.
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publicas de su municipio muestran cercania

41.41%

44.64%

Municipio
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/
/

. Inferior . Superior : Media Estatal

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pablicos Municipales 2021.
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Resultado nam. 09.
Expectativa ciudadana sobre recaudacion y uso de los recursos publicos municipales.

Comunmente las buenas préacticas de la administracion publica se asocian con el uso eficiente y trasparente de los recursos
publicos, a tal grado que la capacidad de gestion de un gobierno municipal «debe reflejarse en un eficiente servicio al ciudadano,
resolviendo con rapidez los procesos y tramites administrativos; mostrando una efectiva capacidad para captar y aplicar con
eficacia los recursos destinados al desarrollo econdmico local»®®. En consecuencia, cuando la gestion publica municipal no es la
adecuada, la percepcion negativa se acrecienta en los ciudadanos, reflejandose en los comportamientos y voluntades asociados
al no cumplimiento de sus deberes ciudadanos.*

A fin de conocer la opinién ciudadana respecto a la recaudacion y usos de los recursos publicos municipales en el municipio
de Guanajuato, se establecieron una serie de cuestionamientos, los cuales abarcaron aspectos relativos a la percepcion de la
capacidad administrativa del manejo de los recursos publicos, la actitud ciudadana hacia el destino de los recursos publicos, la
experiencia ciudadana en tramites, pagos y solicitudes, asi como la participacion y actitud ciudadana sobre el pago de impuestos
municipales. Los principales resultados se presentan a continuacion:

Respecto a la opinién de la poblacion sobre el manejo de los recursos publicos municipales, se le cuestiond mediante la pregunta:
¢Considera usted que los recursos publicos municipales destinados para los servicios piiblicos son manejados de forma
apropiada?

En este sentido, del total de personas encuestadas en el municipio, se registré que el 37% coincidieron en que los recursos publicos
son manejados apropiadamente, tal como se muestra en el siguiente gréfico:

¢ Considera usted que los recursos publicos municipales destinados para
los servicios publicos son manejados de forma apropiada?

0
37% Respuesta

B si

NS/NR

58% No

5%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Para complementar lo antes dicho, se les cuestiond la oportunidad de mejora en su orientacion, esto es, hacia dénde consideraban
deseable la orientacion de mayor cantidad de recursos publicos, mediante la siguiente pregunta: ¢A qué cree usted que se
puedan orientar mayor cantidad de recursos publicos municipales? El resultado obtenido se presenta a continuacion:

%Hémandez, J. & Cervantes, P. (2013). Gestion de los Servicios Publicos Municipales: Un Analisis de la Percepcion Ciudadania. Daena: International Journal
of Good Conscience. 8(3), 1-28.
*idem
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¢ A qué cree usted que se puedan orientar mayor
cantidad de recursos publicos municipales?

100
75
. Agua potable, drenaje y alcantarillado
§ . Alumbrado publico
X 50 & NS/NR
Otro
X
- § ! © ?9! Recoleccion de basura y limpia municipal
:r! S : = Seguridad publica
— o L —
(o)} — —
o
H -
0

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Plblicos Municipales 2021.

En relacién a la experiencia ciudadana en trdmites, pagos y solicitudes, se les preguntd: Al realizar un tramite, pago o solicitud
ante su Municipio ¢ Usted enfrentd alguno de los siguientes problemas?: Siendo estos: 1. Largas Filas, 2. No se exhibian
los requisitos, 3. Requisitos excesivos, 4. Le pasaban de una ventanilla a otra, 5. Obtuvo informacién incorrecta, 6. Problemas
con la atencién telefénica, 7. Problemas con la pagina de internet, 8. Tuvo que ir a un lugar muy lejano, 9. Costos excesivos, 10.
Horarios restringidos. El resultado obtenido se muestra a continuacion:
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¢ Usted enfrent6 alguno de los siguientes problemas?

. 30.3%
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Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

Por otro lado, se extendié un cuestionamiento a la ciudadania respecto a la responsabilidad asociada al pago de impuestos,
mediante las preguntas: En los Ultimos doce meses, ¢En su domicilio se realizé el pago del impuesto predial? y ¢En su
domicilio se realizan los pagos del servicio de agua potable?

Al respecto, una proporcion equivalente al 87.88% manifestaron que realizaron el pago correspondiente al impuesto predial, a su
vez, el 88.89% dijeron haber realizado los pagos del servicio de agua potable, tal como se muestra en el grafico siguiente:

¢En su domicilio se realizan los pagos de..

T a7.88%

Predial 5.05%

L 7.0m% Respuestas
B si
NS/NR
T o8.89% T No
Agua 4.04%

L 7.07%

0 25 50 75 100
%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Plblicos Municipales 2021.
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Para complementar lo referente al pago de impuestos municipales, se les preguntd a los habitantes del municipio de Guanaju-
ato lo siguiente: ¢Estaria dispuesto a pagar mas impuestos municipales para que en su Municipio mejoren los servicios
publicos?

Como resultado, cerca del 21.21% manifestaron su disposicién a pagar mas impuestos municipales para mejorar los servicios
publicos, tal como se presenta en el siguiente grafico:

¢ Estaria dispuesto a pagar mas impuestos municipales
para que en su municipio mejoren los servicios publicos?

21.21%

Respuesta
1.01% . si
NS/NR

 No

77.78%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.

En el caso de los participantes que manifestaron disposicion a pagar mas impuestos, se extendio un cuestionamiento sobre la
cantidad de dinero extra que estarian dispuestos a pagar al mes, mediante la siguiente pregunta: ¢ Cuanto mas estaria dispuesto
a pagar al mes? El resultado obtenido se muestra a continuacion:

¢ Cuanto mas estaria dispuesto a pagar al mes?

4.76%
4.76%

Respuesta

- 1 a 99 pesos

. 100 a 199 pesos

. 200 a 299 pesos
NS/NR

28.57%

61.9%

Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Publicos Municipales 2021.
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Fuente: Elaborada por ASEG, con base en la Encuesta sobre la Percepcion de la Calidad de los Servicios Pablicos Municipales 2021.




Ill. REFLEXIONES Y LECCIONES APRENDIDAS.

lll. Reflexiones y lecciones aprendidas.

A saber, a diferencia de las recomendaciones de desempefio %" , las sugerencias advertidas por las evaluaciones, indistintamente
su tipo, tienen el caracter de lecciones aprendidas, las cuales pueden definirse como el conocimiento adquirido sobre un determi-
nado asunto, en este caso, sobre la calidad los servicios publicos, a través de la reflexion y el andlisis critico sobre los factores
que pueden incidir positiva o negativamente a la materia de estudio.

De alguna manera, mediante las lecciones aprendidas se proponen consideraciones préacticas y Utiles para la aplicacion, o en su
caso, replicacion de los conocimientos advertidos en el proceso de la evaluacion. Estos conocimientos tienen el potencial de ser
tomados en cuenta en el disefio, en la ejecucion y/o en el seguimiento de las materias evaluadas (ya sean acciones, servicios,
estrategias, programas, proyectos y/o politicas), u otras iniciativas que se proponen lograr resultados similares.

Por lo anterior, las lecciones aprendidas permiten no solamente compartir el aprendizaje que emerge de las evaluaciones, sino que
ademas genera conocimiento que permite replicar acciones que pueden ser exitosas y/o evitar errores en futuras intervenciones
en contextos similares, ayudan al fortalecimiento de las dinamicas actuales y a desarrollar nuevos y mejores procedimientos de
trabajo. En términos generales, ofrecen informacion de apoyo para una mejor toma de decisiones y reducen la incertidumbre.

Una vez abordados los 9 resultados de la Evaluacion al Desempefio Municipal sobre la Percepcion de los Servicios Publicos
(Estudio general de opinion), en su primera edicion de 2021, este ente fiscalizador pone a consideracion de las autoridades
correspondientes, lo siguiente:

1. Fortalecer o adoptar un Sistema de Gestion de Calidad con alance a la prestacion de los servicios publicos.

Diversos estudios, incluido «Simplificando vidas: Gestion de la calidad y satisfaccion ciudadana con los servicios piblicos» %8
emitido por el Banco Interamericano de Desarrollo, coinciden en sefialar que las actitudes de confianza o desconfianza sobre las
instituciones publicas, por parte de la ciudadania, estan influidas por la percepcion de la calidad de los servicios publicos que
proveen los gobiernos locales.

Se considera conveniente que las Administraciones Publicas Municipales fortalezcan (aquellas que ya cuenten con una politica
de calidad), o en su caso, adopten (quienes lo carezcan) un Sistema de Gestion de Calidad > con alcance a la prestacion de los
servicios publicos basicos: agua potable, drenaje, alcantarillado, alumbrado publico, limpia de espacios publicos y recoleccién de
residuos sdlidos, preferentemente. Esto con la finalidad de asegurar la calidad en la prestacion de los servicios y que, a su vez,
se satisfagan las necesidades de los usuarios, lo que pudiera reflejar efectos en el aumento de la confianza ciudadana.

Cabe sefialar, que la adopcién de un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta de gestidén necesaria para alcanzar
y mantener los requisitos previstos para los servicios ofrecidos por la administracion. Su adopcién requiere de planificacion,
compromiso y disciplina. Se trata de una serie de acciones graduales que implica documentar procesos para optimizar actividades,
mantener la efectividad en las operaciones, lograr la satisfaccion del cliente y crear un entorno de trabajo en mejora continua.

Al respecto, una de las opciones mas convenientes (por su amplio reconocimiento y su capacidad de adaptacion al entorno del
sector publico) para adoptar un Sistema de Gestion de Calidad es a través de la Norma ISO 9001:2015 (Requisitos para un Sistema
de Gestion de Calidad)*®®. La Norma promueve la capacidad de una organizacion para proporcionar servicios que satisfagan los
requisitos del usuario, asi como el marco legal y reglamentario de esta.

En este contexto, la adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad puede ser avalado por la obtencién de un certificado de
calidad, lo que significa que un organismo certificador revisé el trabajo desarrollado por la institucién o dependencia y confirmé
que el desempefio cumple con los estandares establecidos por dicha norma y los de la propia institucién. Ello ayuda a demostrar,
en cierta medida, que los recursos disponibles se administraron buscando la obtencion de indices de calidad en la prestacion de
servicios, y que estos fueron evaluados por los usuarios correspondientes.

No se omite mencionar que la implementacion de los Sistemas de Gestion de Calidad trae consigo una serie de beneficios, entre
los que se destacan los siguientes: Mayor satisfaccion de los usuarios (la ciudadania, generalmente); Optimizacion del tiempo y

%7\ as recomendaciones de desempefio buscan mejorar los resultados, la eficacia, eficiencia y economia de las acciones de gobierno, a fin de elevar la calidad
del desempefio gubernamental.

*pareja, A. (2018). Simplificando vidas: Gestion de la calidad y satisfaccion ciudadana con los servicios puiblicos. BID. Y su primera edicion: (2016). Simplifi-
cando vidas: calidad y satisfaccion con los servicios publicos.

%9 saber, es la estructura organizacional, las politicas, los procesos, los procedimientos, los recursos y las tecnologias que se definen e implementan a fin de
que la organizacion pueda gestionar la calidad de los productos o servicios que entrega y alcanzar los niveles requeridos por los clientes.

“0a Norma 1SO 9001:2015 elaborada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International Standarization Organization o ISO por sus siglas
en inglés).
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de los recursos (oportunidad y economia); Personal con actitud de servicio (asertividad, disposicion y cercania); Reconocimiento
de que los procesos se realizan sistematicamente y con calidad (uniformidad y eficiencia); y Trabajo con orden y limpieza, por
mencionar algunos.

2. Fortalecer el componente de la Informacién y Comunicacion en el Sistema de Control Interno.

En los escenarios donde prevalece un control interno débil o inexistente, resulta consecuente que la calidad de los productos y/o
servicios se desarrollen de manera deficiente e ineficaz. En relacién con ello, cuando se tiene informacion adecuada sobre las
preferencias, expectativas y satisfaccion de los usuarios, es méas factible ofrecerle mejores servicios. Por consiguiente, el control
interno como proceso sistémico esté planteado para enfrentar los riesgos y suministrar estabilidad razonable para la consecucidn
de objetivos y metas institucionales, incluyendo las operativas las cuales responden, en cierta medida, a la satisfaccion de los
usuarios.

Al respecto, el cuarto componente del Marco Integrado de Control Interno, aplicable al sector publico, se denomina: «Informacion
y Comunicaciony. De su definicidn se resalta que la informacion y comunicacion eficaces son vitales para la consecucion de los
objetivos institucionales y que, por lo tanto, la Administracidn requiere establecer lineas de reporte que le permitan comunicarse y
obtener informacion relevante y confiable de las partes externas, entre otros.

De la misma forma, el Marco sefiala que las partes externas incluyen, entre otros, a los reguladores, auditores externos, institu-
ciones gubernamentales y el publico en general (incluyendo con ello a la ciudadania).

Sobre la informacién, el Marco advierte que la Administracién debe obtener datos relevantes de fuentes confiables tanto internas
como externas, de manera oportuna. Ademas, que las fuentes de informacidén pueden relacionarse con objetivos operativos,
financieros o de cumplimiento.

A su vez, el marco define que los objetivos operativos se refieren a la eficacia, eficiencia y economia de las operaciones. Bajo
esta logica, se entiende que las operaciones eficaces producen los resultados esperados de los procesos operativos, mientras
que las operaciones eficientes se generan al utilizar adecuadamente los recursos asignados para ello, y la economia se refleja
en la minimizacion de los costos, la reduccion en el desperdicio de recursos y la maximizacion de los resultados. En el contexto
evaluado, se considera que la ciudadania es quien experimenta y determina finalmente la satisfaccion o insatisfacciéon generada
por los bienes y servicios recibido del sector publico, condicionando con ello la eficacia en el logro de los objetivos y metas.

En contexto de lo anterior, se considera conveniente que tanto el Organo de Gobierno y/o Titular; la Administracion; los Servidores
publicos y las Instancias de supervisién correspondientes, fortalezcan el Sistema de Control Interno en torno a la consideracion de la
calidad en la prestacion de los servicios publicos, lo que implica definir objetivos medibles y claros, asi como normas, estandares e
indicadores de desempefio que permitan identificar, analizar, evaluar su avance y responder a sus riesgos asociados (por ejemplo:
Deficiencias en la produccién, cobertura, entrega y disposicion de los servicios; Desconocimiento de las necesidades y expectativas
de los usuarios; Exclusion u omision del factor de calidad en la prestacién de los servicios, etc.), asi como la identificacion de los
requerimientos de Informacién y el establecimiento de métodos apropiados de comunicacién interna y externa. Como consecuencia
de lo anterior, se veran fortalecidas las capacidades de la Administracion para contribuir al mejoramiento continuo del quehacer
gubernamental.

3. Sensibilizar la dimension de la calidad en las fases del Ciclo Presupuestario.

Las administraciones municipales deben orientar sus programas y el gasto publico al logro de objetivos y metas, estos deberan
medirse objetivamente a través de las dimensiones de desemperio relacionados con la eficiencia, eficacia, economia y calidad.
De manera particular, en lo que respecta a los servicios publicos, los gobiernos municipales deben prever que el objetivo general
es la prestacion eficaz, equitativa, continua y de calidad que satisfaga las necesidades de sus habitantes y contribuyan a mejorar
sus condiciones de vida.

Al respecto, el articulo 134 Constitucional, establece la obligatoriedad para los tres drdenes de gobierno, para manejar sus recursos
con principios de eficiencia, eficacia, economia, transparencia y honradez, ademas de que el manejo de dichos recursos debe estar
sujeto a evaluaciones por instancias técnicas.

En ese sentido, para que los recursos publicos, a partir del Presupuesto de Egresos, se manejen con eficiencia, eficacia, economia
y calidad, existe un proceso llamado: «Ciclo Presupuestarion, el cual consta de siete grandes etapas: Planeacion, Programacion,
Presupuestacion, Ejercicio y Control, Seguimiento, Evaluacién y Rendicién de Cuentas.

Por lo anterior, cobra particular relevancia que las autoridades municipales que se involucran en las distintas fases del ciclo pre-
supuestario, particularmente en la planeacién, en la programacién y en el seguimiento, sean sensibles a tomar en cuenta la
dimension de la calidad, aunado a la eficiencia, eficacia y economia.
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En primera instancia, se considera que la fase de planeacion es fundamental para que la asignacion de recursos y partidas pre-
supuestarias no se desvien de los objetivos y metas del gobierno. Al realizar la planeacion se debe encontrar coherencia entre
los planes y programas municipales de corto, mediano y largo plazo, con ello, se busca mantener congruencia con lo que se tiene
proyectado alcanzar y lo que se tiene que realizar para materializarlo. Es importante que la planeacion se encuentre orientada
hacia resultados, que sea estratégica, operativa, pero sobre todo participativa, considerando la opinién publica, especialmente
en areas claves que intervienen directamente en satisfacer las necesidades de la ciudadania, como es el caso de los servicios
publicos municipales, y asi poder enfocar recursos humanos, financieros y materiales para mejorar la prestacion de estos.

En virtud de ello, se invita al municipio a utilizar la informacion sobre la percepcion de la ciudadania respecto a los servicios publicos,
ya sea como linea base 0 como informacién diagndstica, que le permita definir prioridades en materia de calidad y/o satisfaccion,
con el fin de reforzar su planeacién para que se traduzca en beneficios directos para la ciudadania. Asimismo, se recuerda que la
produccién de resultados para la ciudadania es lo que justifica la existencia de las instituciones y, por ello, deberia ser el punto de
partida y fundamento de cualquier planificacion estratégica del sector publico.

En lo que respecta a la fase de programacion, es esta en la que se definen los programas presupuestarios que tendrian a cargo
las dependencias y entidades del gobierno para cumplir con los objetivos y metas bajo su responsabilidad. Secuencialmente, el
municipio debe considerar la planeacion realizada, en la cual se definieron los aspectos claves en los que se debe intervenir, para
poder realizar una adecuada programacion.

Al respecto, es importante mencionar que en dicha fase debe imperar como principal objetivo el aseguramiento de la calidad en
la prestacion de los servicios publicos municipales, definiendo actividades que fomenten los compromisos y metas asociadas a la
satisfaccion de los usuarios, ya que estos juegan un papel importante dentro de las funciones que desempefa el ayuntamiento
puesto que, a través de ellos, se refleja la buena administracidn; asimismo, el desempefio de una administracién municipal se
puede conocer por la calidad de los servicios publicos prestados para aumentar el bienestar de su poblacién, tal como se ha
mencionado con anterioridad.

Asimismo, es importante mencionar que la calidad de vida de la poblacién se sustenta en gran medida por el nivel de cobertura de
los servicios publicos y la satisfaccién a las necesidades de los mismo, la adecuada programacién de los recursos permite tener
un plan de accion sobre cobertura, mejoramiento y ampliacién de estos que mejore la calidad de vida de los ciudadanos.

Finalmente, la fase de seguimiento consta de generar la informacion necesaria para analizar con base en indicadores de desem-
pefio el grado de cumplimiento de metas de los programas presupuestarios. En este caso, se sugiere a los municipios incluir en su
Matriz de Indicadores para Resultados indicadores orientados a la dimension de la calidad, los cuales, segun la normativa miden
los atributos, las capacidades o las caracteristicas que tienen o deben tener los bienes y servicios que se producen; asi como, la
satisfaccion de los usuarios. En virtud de que se miden los atributos de los bienes y servicios que genera el programa y el uso o
aprovechamiento de estos, se recomienda implementarlos Unicamente a nivel de componente y propdsito.

Asociar la dimensién de calidad con las fases del ciclo presupuestario traera como beneficio retroalimentar a los tomadores de
decisiones y ejecutores del gasto para que atiendan con mayor eficacia sus responsabilidades y generen asi impactos benéficos
en la sociedad.

4. Incentivar la modernizacion de tramites, comunicacion y cercania con la Ciudadania.

En la medida en que los gobiernos municipales orienten sus esfuerzos a mejorar la participacion y cercania con la poblacién
y se entable una constante conversacion con los ciudadanos, éstos podran tomar decisiones basadas en sus necesidades y
preferencias. Al respecto, los gobiernos municipales tienen la oportunidad de aprovechar la tecnologia para ampliar los medios y
facilitar la comunicacion entre gobierno y la ciudadania.

Por escenarios como el anterior, se reconoce la impostergable modernizacion de la gestién publica en un marco de gobierno
abierto. Para esta transformacién, las innovaciones tecnoldgicas son el dinamizador del cambio para integrar la perspectiva del
ciudadano y permitir una mejor participacion ciudadana y una mayor rendicién de cuentas.

Diversos estudios coinciden en que la tecnologia es una herramienta imprescindible para acercar ala poblacién con las autoridades,
puesto que constituye un vinculo de colaboracién mediante el cual se permite la generacién de espacios de dialogo constante,
permitiendo el rebase de las barreras fisicas y acotando las distancias para alcanzar a un numero amplio de ciudadanos y de esta
forma conocer sus opiniones y propuestas.!

En relacion con la prestacion de los servicios publicos, se ha dicho que estos son el marco de interaccion mas habitual entre
los ciudadanos y su administracién publica, por lo que su funcionamiento y la calidad con la que éstos se brinden determinaré

“1E| ABC del Gobierno Abierto, del Instituto Nacional de Transparencia, Acceso la Informacion y Proteccion de Datos Personales. (noviembre 2020), CDMX
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la confianza y las expectativas depositadas en el gobierno. En ese contexto, un mayor grado de colaboracién permitira obtener
de los ciudadanos conocimiento sobre si los servicios publicos son adecuados, eficientes y de calidad, asimismo, expresar sus
necesidades y preferencias, inclusive involucrandose en el proceso de mejora continua.

En atencidn a lo anterior, se sugiere a los ayuntamientos optimizar, o en su caso, definir una estrategia que les permita avanzar
hacia la modernizacion de los tramites y servicios, acompafiando el proceso con un componente de participacién ciudadana, en
el entendido de que la simplificacion y la digitalizacion de los tramites publicos son clave para mejorar no solo la calidad de los
servicios sino mas fundamentalmente la confianza en el gobierno.

En la Auditoria Superior del Estado de Guanajuato, consideramos que la toma de consciencia respecto de la trascendencia de
estas cuatro (4) oportunidades de mejora es un paso importante para integrar la calidad y satisfaccion ciudadana como un aspecto
basico en la gestion de los servicios publicos municipales; sin embargo, su consolidacién depende de las decisiones que tomen
las administraciones publicas municipales.

Asimismo, se advierte que los resultados y aprendizajes expuestos mediante la presente evaluacién no deben ser interpretadas
como fallas, o incumplimientos por parte de las autoridades municipales, ya que la calidad de un servicio no solamente responde
a requisitos normativos, sino que la calidad ha sido observada bajo un andlisis subjetivo, a partir de la satisfaccién de los usuarios.

Finalmente, no se omite sefalar que las lecciones aprendidas son enunciativas, mas no limitativas; cada una de ellas surgen de los
referentes bibliograficos consultados para la realizacion de la presente evaluacion, y son motivados por los hallazgos y resultados
generales (no particulares), de la presente evaluacion, por lo que las autoridades pueden optar, inclusive, por atender medidas
alternativas que les resulten de mayor efectividad, segln el contexto, los recursos y las capacidades disponibles. Asimismo,
se reitera que las sugerencias no necesariamente deben de implementarse en el orden que fueron mencionadas en el presente
informe.

IV. Conclusién general.

Una de las ideas que sobresalen en los fundamentos de la Nueva Gestion Publica es la orientacion a la calidad en los servicios y
bienes que provee el estado, cuya pretension es propiciar un cambio en la cultura administrativa del sector publico anteponiendo
la preocupacion por el ciudadano-usuario, en su calidad de cliente.

En ese contexto, a partir de las reformas hacendarias del periodo 2006 a 2008, se impulsé la adopcién del modelo de la Nueva
Gestion Publica en México, lo que significd se dieran pasos firmes para iniciar la implantacién del Presupuesto basado en Resul-
tados y del Sistema de Evaluacion del Desempefio (PbR-SED). Al respecto, el articulo 134 Constitucional, sefiala que los gob-
iernos tanto federal como estatales y municipales, deben administrar los recursos publicos bajo principios de eficiencia, eficacia,
economia, transparencia y honradez, posibilitando con ello la evaluacion de los resultados del ejercicio de dichos recursos.

A saber, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, sefiala que el PbR es una metodologia de gestién que se enfoca en la
definicion y establecimiento de los objetivos y resultados que prevén alcanzar los programas a los que se asignan recursos pre-
supuestarios, lo que se debe traducir concretamente, entre otros, en mayor cobertura y mejor calidad de los servicios publicos.

Por su parte, define al SED como el conjunto de elementos metodologicos que permiten realizar una valoracién objetiva del
desempefio de los programas, bajo los principios de verificacion del grado de cumplimiento de metas y objetivos, con base en
indicadores estratégicos y de gestion, para identificar la eficiencia, economia, eficacia y la calidad en la administracién publica, y,
con base en ello, aplicar las medidas conducentes, enfatizando en la calidad de los bienes y servicios publicos, la satisfaccion del
ciudadano, y el cumplimiento de los criterios de legalidad, honestidad, eficiencia, eficacia y economia, entre otros.

Por lo anterior, se asevera que la incorporacion y la evaluacion de la calidad en los productos y servicios publicos representa una
de las etapas de consolidacion del PbR-SED en la perspectiva gubernamental en México.

Conceptualmente, se puede decir que la calidad consiste en aquellas caracteristicas del producto y/o servicio que se basan en las
necesidades del usuario y que por eso brindan satisfaccion “?; asimismo, la calidad es un elemento de uniformidad (igualdad en
las caracteristicas y formas en que se provee un servicio) y confiabilidad (capacidad de desempefiarse con base en los estandares

“2prias, E. (2019). Plan de Mejoramiento de la Calidad del Servicio y Satisfaccion de los usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Sucumbios, por el periodo septiembre 2018 — febrero 2019. Universidad Central de Ecuador. Quito: UCE 81 p.
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requeridos). Aunado a lo anterior, para el sector publico, habria que considerar que el reto de la calidad es también recuperar la
credibilidad y la confianza ciudadana, por tanto, sin credibilidad no hay calidad. 3

En ese sentido, por la importancia que adquiere la calidad en la gestidn de los recursos publicos, en especial para las entidades
y dependencias que prestan los servicios publicos basicos, en este caso: los municipios, se motivé la necesidad y la relevancia
de realizar la presente evaluacion, de enfoque complementario, para saber ¢.cual es la calidad percibida por la ciudadania-
usuaria? La cual tuvo como objetivo conocer las experiencias, percepciones y la evaluacion ciudadana sobre los servicios publicos
municipales de: agua potable, drenaje y alcantarillado; alumbrado; limpia y recoleccién de residuos sélidos urbanos, y seguridad
publica; asi como de la interaccion y cercania de las autoridades, y con base en ello, exponer una valoracién de su desempefio y
proveer informacién para favorecer la toma de decisiones de los actores involucrados.

Para su consecucion, las labores de este ente fiscalizador consideraron la realizacidn de una encuesta, instrumentada mediante un
cuestionario de 56 reactivos los cuales se agruparon en 9 dimensiones. Las primeras 7 miden la percepcion ciudadana respecto a
la calidad de los servicios de agua potable, drenaje, alcantarillado, alumbrado publico, limpia de espacios publicos, recoleccion de
residuos sdlidos y la funcion de seguridad publica; las dos restantes, miden la atencién y cercania de las dependencias municipales,
y la expectativa ciudadana sobre el uso de los recursos publicos.

La encuesta se aplicé en los 46 municipios del Estado, lo que permitié realizar un comparativo de los resultados a nivel estatal, a
efecto de conocer la posicion en la que se encuentra cada municipio con respecto del resto; empero, los resultados del presente
informe corresponden de manera particular al municipio de Guanajuato, Gto.

Un aspecto metodoldgico que es importante recordar, es que la encuesta consideré como poblacién objetivo a una muestra de los
habitantes del estado de Guanajuato mayores de 18 afios, que al momento de ser entrevistados tuvieran residencia en el municipio
donde fueron abordados. Derivado de ello, el alcance de la encuesta en su fase de aplicacion alcanzé la participacion de 3,875
personas, lo que significo 43 casos mas que la muestra estimada.

Ahora bien, los resultados de la presente evaluacion se resumen en mencionar, de manera especifica, la posicion que guarda el
municipio de Guanajuato respecto de las medias estatales determinadas para cada uno de los aspectos clave evaluados, mismos
que se presentan a continuacion:

Aspecto clave evaluado Resultado Media estatal  Estado
Satisfaccion del servicio de agua potable 8.37 8.15  superior
Satisfaccion del servicio de drenaje 7.96 8.09 inferior
Satisfaccidn del servicio de alcantarillado 7.61 7.70  inferior
Satisfaccion del servicio de alumbrado 6.95 7.59 inferior
Satisfaccion del servicio de limpia 6.84 7.24  inferior
Satisfaccion del servicio de recoleccion de residuos 6.98 7.97 inferior
Satisfaccion de la funcién de seguridad publica 5.90 5.88  superior
Satisfaccion sobre la atencién y cercania de las autoridades 41.41 4438 inferior
Expectativa sobre el uso de recursos publicos 37.37 37.33  superior

La interpretacion de los primeros 7 resultados de la tabla anterior, ademas de conocer la posicion que guarda con respecto de la
media estatal, permiten valorar la satisfaccion en funcién de 3 categorias: Los valores que se encuentran entre un 9 o un 10 son
indicativo de buena fidelidad, se trata del nivel de satisfaccion mas alto; por su parte, los valores que se encuentran entre 7y 8
son muestra de neutralidad o indiferencia y, por ultimo, los valores entre 0 y 6 son indicativo de insatisfaccion.

Es importante mencionar que el adecuado desempefio de los servicios publicos incide en la calidad de vida de los habitantes y,
por ello, es conveniente que garanticen su adecuada operacion, permanencia, continuidad, uniformidad e igualdad ante estos,
asegurando una cobertura integral y una oferta al alcance de la poblacién municipal que lo requiera. Ante tales retos, conocer la
percepcion de los ciudadanos sobre los servicios publicos puede servir de apoyo a las decisiones de gestion gubernamental.

Tal como se advirtié en su apartado correspondiente, a partir de la planeacion y la ejecucion de la presente evaluacion, se re-
conocieron 4 lecciones aprendidas que tienen a bien impulsar la calidad en la prestacion de los servicios publicos, las cuales se

43Moyado Estrada, F. (2002). Nueva gestion publica y calidad: relacidn y perspectivas en América Latina. Gestidn Y Andlisis De Politicas Publicas, (23),
135-145. https://doi.org/10.24965/gapp.vi23.303
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resumen en: La oportunidad por fortalecer o adoptar un Sistema de Gestion de Calidad con alcance a la prestacion de los servi-
cios publicos, con la finalidad de incentivar el aseguramiento de la calidad en su prestacion y, en consecuencia, se satisfagan las
necesidades de los usuarios; El fortalecer el Sistema de Control Interno en torno a la consideracién de la calidad en la prestacion
de los servicios publicos, lo que implica la identificacién de los requerimientos de informacion y el establecimiento de métodos
apropiados de comunicacidn interna y externa, y definir objetivos, normas, politicas internas, estdndares e indicadores para dar
seguimiento a su desempefio y, con base en los resultados, definir programas de trabajo para responder a los riesgos asociados;
Consolidar la integracion de la dimension de calidad en las fases de planeacidn, programacion y seguimiento del ciclo presupues-
tario, lo que traera como beneficio mayor asertividad en la toma de decisiones; y finalmente, avanzar en la modernizacion de los
tramites y servicios, por ser esto una clave para mejorar tanto la calidad de los servicios publicos como la confianza en el gobierno.

En suma, los resultados expuestos en la presente evaluacidn tienen la oportunidad de ser tomados en cuenta por los ejecutores
del gasto, para ajustar, complementar o actualizar las fases de planeacion, programacion, ejercicio y seguimiento de los recursos
asociados a la prestacién de servicios publicos. En el caso de la presidencia municipal, para instruir el fortalecimiento en la
prestacion de los servicios publicos municipales, igualmente, para incentivar la mejora continua y la innovacién que permitan una
mayor calidad en la prestacion de dichos servicios y, en términos generales, instaurar una politica de gestién de la calidad en
la administracién. Ello con la finalidad de enriquecer los procesos internos y, por consiguiente, los productos y servicios que se
proveen a la ciudadania.

Por su parte, los ayuntamientos, en su atribucion de aprobar el marco normativo del municipio, para que incentiven la incorporacion
de la calidad en los reglamentos, circulares y disposiciones administrativas que regulen los servicios publicos, para propiciar
una nueva cultura administrativa, procurando una orientacién a la mejora continua y generando espacios de oportunidad para la
transformacion de los procesos publicos en el municipio.

Cabe destacar que el aprovechamiento de las oportunidades descritas depende de las decisiones que tomen las autoridades cor-
respondientes, reiterando que las sugerencias resultan enunciativas, mas no limitativas; se trata entonces de medidas preventivas
orientadas a la mejora continua, por lo que estas no tienen un caracter vinculante, pudiendo incluso asumirse con medidas alter-
nativas que impliquen una mayor conveniencia para las administraciones municipales segun su contexto, recursos y capacidades
disponibles.

Eventualmente, el seguimiento de los escenarios expuestos, del estado que guarda la percepcion de la calidad sobre los servicios
publicos en el municipio de Guanajuato, y de la apropiacion de las lecciones aprendidas, dependera de la emision de futuras
ediciones * de la Evaluacion al Desempefio Municipal sobre la Percepcion de los Servicios Publicos (Estudio general de opinion),
a partir del anlisis de la evolucion de los resultados.*®

43¢ estima que lo méas apropiado seria una frecuencia anual o bienal. Lo anterior, teniendo en cuenta que las administraciones ptblicas municipales presentan
una inercia relativamente alta y que la medicién implica un esfuerzo considerable de tiempo y recursos.

“SE| valor de este tipo de evaluaciones se encuentra en su capacidad por ofrecer informacion sistémica, reutilizable y por generar aprendizaje continuo; ademas
es un medio de participacion ciudadana que permite ofrecer tanto al H. Congreso del estado de Guanajuato como a los gobiernos municipales un panorama sobre
el desempefio percibido con alcance a la fraccién Ill, incisos a), b), c) y h) del articulo 115 Constitucional; el 117 de la Constitucién Politica del Estado Libre y
Soberano de Guanajuato; y la Ley Organica Municipal para el Estado de Guanajuato, por lo que, en la ASEG continuaremos promoviendo ésta y otros tipos de
evaluaciones que complementen la rendicion de cuentas relativas a la calidad de las acciones de los gobiernos municipales.
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FIRMA ELECTRONICA

El presente Informe de Resultados se firma electronicamente con fundamento en la Ley de Fiscalizacion Superior del Estado
de Guanajuato; el Reglamento de la Ley de Fiscalizacién Superior del Estado de Guanajuato; y la Ley Sobre el Uso de Medios
Electrénicos y Firma Electrénica para el Estado de Guanajuato y sus Municipios.

Atentamente,

Guanajuato, Gto., a 26 de septiembre de 2022

El Auditor Superior

Lic. y M.F. Javier Pérez Salazar

El Auditor Especial de Evaluacién y Desempeiio

C.P. Arturo Azael Lopez Estrello

Encuesta de calidad de la Evaluacion de Desempefio Municipal de los Servicios Publicos.
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Nimero de Serie

50.4¢.45.47.30.31.30.35

TSP
Fecha (UTC / CD MX): 27/09/2022 19:23:27 - 27/09/2022 14:23:27
Nombre del emisor de la respuesta TSP: Advantage Security PSC Estampado de Tiempo 1
Emisor del certificado TSP: Autoridad Certificadora Raiz Segunda de Secretaria de Economia
Identificador de respuesta TSP: 637998854074470521
Datos: 1kxf70u/uBvrmVuPeS9EUHXx1fuw=

Nombre:

No Serie:

FIRMANTE
ARTURO AZAEL LOPEZ ESTRELLO - AUDITOR ESPECIAL DE EVALUACION Y DESEMPENO Validez: Vigente
50.4¢.45.47.30.31.00.00.00.06.0b Revocacion: No Revocado
27/09/2022 18:46:17 - 27/09/2022 13:46:17 Status: Valida

Fecha (UTC / CD MX):



Algoritmo: RSA - SHA2

112331 3f48 13 9¢ 47 9b 78 42 af f6 €7 al 15 3¢ f7 6e ec b2 18 91 46 2f Of df ad 5¢ 2¢c 6¢ 07 67 63 70 6a 1e 63 03 11 a7 10 a9 df
45 2b 0d a3 ab 22 d2 ae 51 89 80 c2 51 98 a8 71 c0 1c 19 de d3 fe 1a 70 71 e8 71 4b 7f b4 99 d7 07 de f6 93 ee le f9 ca 11 d5 a7

Cadena de firma: bd 08 44 ¢4 05 f5 dd a7 01 71 5d 49 58 08 dd fc 43 50 82 d5 49 cb ae 25 04 el 4a 94 d1 fd 20 da b4 ac 5e 4d Oa 29 75 bc 6a 56 5a
59 ea b6 62 40 fc da b0 a9 3a e0 bc be 9b bb 1f 92 72 b7 02 40 b1 6¢ bf ad c9 04 60 6e ee 93 6d 04 89 03 84 9a 54 e5 5e dd 99 88
8c 90 fd 21 de 7b ¢3 95 b7 9c 86 98 df 5a b7 8b d9 68 2d 09 e4 33 30 de 44 2e 93 4c 10 33 86 43 c9 17 86 46 86 cb 46 Oa de ed
ee 16 c0 dc 91 6f 18 c0 13 Oe bb 89 63 1d 03 42 0a 94 29 7c 7c 6e 06 68 fe 23 6d 94 35 45 bc 15 21 a9 05 3f 4b 23 73 45 db

OCsP

Fecha (UTC / CD MX): 27/09/2022 18:46:57 - 27/09/2022 13:46:57

Nombre del Respondedor Servicio OCSP de la AC del Poder Legislativo del Estado de Guanajuato

Emisor del Respondedor AUTORIDAD CERTIFICADORA DEL PODER LEGISLATIVO DEL ESTADO DE GUANAJUATO
Ndmero de Serie 50.4¢.45.47.30.31.30.35
TP
Fecha (UTC / CD MX): 27/09/2022 18:47:00 - 27/09/2022 13:47:00
Nombre del emisor de la respuesta TSP: Advantage Security PSC Estampado de Tiempo 1
Emisor del certificado TSP: Autoridad Certificadora Raiz Segunda de Secretaria de Economia
Identificador de respuesta TSP: 637998832204548757
Datos: K+GrQfgMSo3FBf+CIJ9XWi5b780=

Firma Electronica Certificada
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