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RESUMEN

La investigacion que se realiz6 contiene informacion relacionada con los
servicios publicos que presta la Municipalidad de Villa Canales del
Departamento de Guatemala: agua potable, alcantarillado, servicios de limpieza
de calles y avenidas, policia de transito y alumbrado publico desde tiempos de la
Colonia hasta la actualidad.

Asimismo, se plantea y define el problema el cual se refiere a la interrogante:
¢En qué medida las demandas de la poblacion estan influenciadas por el
desconocimiento de los costos de los servicios?, la cual demuestra, luego del
estudio, el profundo desconocimiento de los costos de los servicios publicos y
gue propicia que las personas realicen demandas de indole diversa a las

autoridades municipales.

Los métodos deductivo e inductivo fueron la base utilizada para la obtencion de
resultados, asi como herramientas de investigacion como el cuestionario de
encuesta, tabulacion, analisis estadistico que se presentan con el respectivo

namero de gréficas.

El contenido ofrece sugerencias que pueden ser tomadas en cuenta por las
autoridades ediles no s6lo del municipio de Villa Canales, sino también por otras

regiones del pais.



ABSTRACT

This investigation has information about public services from Municipalidad of
Villa Canales in Guatemala: water services, sewerage, cleaning services of
streets and avenues, transit police, street lighting since times of the colony to

this era.

Likewise, it is posed the problem definition which is about: How much people
know about the costs of public services? and shows after the study, the deep
ignorance of people about the costs of the important public services and that is
the reason because people demand the municipality.

The deductive and inductive methods was the base to obtain the best results like

research tools: polls, tabulation, statistics and the analizes of graphics.

The content offers suggestions to take into account when decisions were made
by municipal authorities in Villa Canales municipality and others municipalities in

our country.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se desarrollo con el propésito de buscar resultados en
cuanto a establecer si los servicios publicos que ofrece la municipalidad de Villa
Canales son de calidad, se tom6 como poblacion del estudio a todos los
usuarios de los servicios del area urbana del municipio, siendo ellos los que
calificaron por medio de sus respuestas en el instrumento preparado para el
efecto, cada uno de los servicios que reciben a través de la comuna. En la
actualidad, los servicios que brinda la municipalidad son: agua potable,
alcantarillado, mercado municipal, cementerio, limpieza de calles y avenidas y
alumbrado publico; los cuales fueron analizados después de tener los
resultados.

En este estudio se hace una retrospectiva de lo que han sido los
servicios publicos a través de la historia, desde los inicios de Ila
humanidad, cuando comenzé la comunidad en tiempos primitivos hasta
la actualidad ante todo por la incidencia que tienen de forma directa
en el desarrollo y evolucion de la humanidad, los servicios publicos. Estos
servicios publicos, son considerados los brazos operativos de todo 6rgano
administrativo, es decir que son los medios a través de los cuales el municipio
cumple su funciébn administrativa y da respuesta a las necesidades de la

poblacion.

Ahora bien, lo importante dentro del presente trabajo de investigacion, es que se
observo y verifico los alcances que tienen los servicios publicos en el municipio
de Villa Canales y, ante todo, con qué calidad se otorgan, calidad que es medida
y cotejada con la percepcion de los vecinos. Por supuesto que, dicha
percepcion del vecino se tomé al utilizar el instrumento pertinente para ello, asi
como el andlisis de cada una de las reglas generales en la prestacion de
servicios, como la generalidad, la continuidad y la igualdad de los servicios

dentro del municipio.



El presente trabajo se desarrolla en V capitulos, tratandose en el primero todo lo
relativo a los antecedentes de la investigacion, es decir con los servicios
publicos; en el segundo capitulo todo lo relativo al planteamiento del problema 'y
justificacion del mismo, asi también como los objetivos generales y especificos,
y la metodologia utilizada en el presente trabajo investigativo; en el capitulo
tercero la fundamentacion teérica y central del presente trabajo, en dicha
fundamentacion se desarrolla la calidad de los servicios publicos y se trata uno
por uno cada uno de esos servicios publicos, con la finalidad de exponer y
objetivar el presente trabajo; el capitulo cuarto se desarrolla la presentacién de
los distintos resultados del trabajo de campo realizado y por ultimo se desarrolla
en el mismo capitulo contiene discusidon y analisis de resultados, las
conclusiones y recomendaciones que se consideran pertinentes vy

contextualizadas a la tematica desarrollada.



CAPITULO |

1. Antecedentes

Los servicios publicos fueron relacionados directamente con la aparicion de la
organizacion social del hombre, surgieron desde la época primitiva al usar el
término comunidad. Esto se refiere a la convivencia entre hombres y las
necesidades que conlleva en su conjunto, de alli que se hizo necesaria la
satisfaccion de esas necesidades por medio de servicios que alguien debia de
brindar. En la antigua Roma ya se mencionaban colonias romanas o ciudades
federadas que comprendian municipios, los cuales pretendian satisfacer las
necesidades de sus habitantes de esas regiones; civilizaciones como Grecia o el
imperio Azteca desarrollaron formas de agrupacién social, que prefiguraron
formas o rasgos distintivos de una institucién social en la que existieron
necesidades publicas y por ende la satisfaccion de esas necesidades publicas

por medio de los servicios publicos.

En la antigiedad especificamente en el medio oriente uno de los servicios
vitales hacia los habitantes de ese entonces fue el servicio de agua potable de lo
cual existen restos arqueoldgicos en territorio que fuera de los fenicios, a
guienes se le atribuye la invencion de los pozos artesanos, asi como los
hallazgos en Babilonia y Ninive, capitales de los caldeos y asirios. Entre los
acueductos primitivos destacé el construido para conducir hasta Jerusalén las
aguas del manantial Ayn-Salem situado en la colina de Kalat-el-Barce, al
suroeste de Bethlem, en algunos tramos por tlneles al aire libre o apoyado en

grandes arcos.

En el siglo XIll en Espafia se registra en algunas regiones el fenbmeno

municipal, se organizaron cabildos abiertos, el cual era una asamblea general de



vecinos y que al son de campafias convocaban a reunirse todos los domingos, a
efectos de resolver los asuntos de interés general, siendo estas en las

necesidades publicas.

En Guatemala durante la época colonial se mencioné la figura de ayuntamiento
dado a que las raices administrativas provenian de la Corona Espafiola, eran los
ayuntamientos quienes se encargaban de la administracion de determinadas
regiones o comunidades, cada una con una autoridad que velaba por las
necesidades publicas y requerimiento de los servicios. Los ayuntamientos
poseian facultades para hacer sus propias normas juridicas administrativas
dentro de su territorio, dentro de las leyes y reglamentos que poseian estaban
las normativas relacionadas con la prestacibn de los siguientes servicios
publicos: agua potable, alcantarillado, limpieza, mercados, panteones, rastros,
calles y avenidas, parques jardines, seguridad publica y transito; derivado de la

prestacion de estos servicios los ayuntamientos tenian sus propios ingresos.

En el municipio de Villa Canales desde su fundacion en el afio mil novecientos
doce, ha sido la municipalidad la encargada de brindar a los habitantes, los
servicios publicos necesarios para la satisfaccion de las necesidades publicas,
siendo los servicios que por ley le correspondia, el servicio de agua potable,
alcantarillado, mercados, cementerios, rastros, limpieza de calles y avenidas,
jardines y parques, asi como recoleccién de basura domiciliar. A partir de estos
servicios la municipalidad por medio de su administracion cobraba las tasas
municipales correspondientes al valor mensual por la prestacion de estos
servicios, tales ingresos servian para gastos de funcionamiento e inversion en el

municipio.

Cabe mencionar que uno de los principales servicios publicos ha sido el servicio
de agua potable, el cual se brindé por medio de tuberia subterranea y llena
cantaros o chorros publicos, que eran instalados en algunas esquinas de las

calles o avenidas del pueblo, esto para las personas que no tenian el servicio de



agua en su residencia. Otro aspecto importante es que las personas
principalmente mujeres contaban con un tanque municipal, donde ellas podian
llevar su ropa para lavarla, dado a que en los tanques municipales existia
lavaderos de ropa, siempre con el control de la municipalidad o mujeres
vecinas del municipio. En esa época el servicio de agua potable provenia de
nacimientos de agua a flor de tierra y se entubaba, se trasladaba por medio de
gravedad, aun no era necesario que se perforaran pozos mecanicos, uno
de los principales nacimientos de agua que existia y que surtia de agua en la
cabecera municipal era el Moran, el cual estaba ubicado en la finca del mismo

nombre.

La idea de realizar el presente estudio se basa en que en la actualidad no se
sabe si en este municipio principalmente en el area urbana, se pueden contar
con los servicios publicos de calidad, los cuales que por ley le corresponde
prestar a la municipalidad de Villa Canales por medio de sus departamentos o
secciones, asimismo las personas que reciben estos servicios son los que deben

de calificarlos, ya que son los usuarios directos.

La investigacion se hace necesaria para verificar y calificar cada uno de los
servicios que ofrece la municipalidad, con esto tener bases concretas para que
de alguna forma se puedan dar recomendaciones a las autoridades de turno

para mejorar estos servicios.

Los servicios publicos son esenciales para el nivel de vida de los habitantes del
municipio de Villa Canales, y por ende velar por la calidad de estos servicios; en
los ultimos afios se ha incrementado la poblacion y con ello las necesidades,
siendo ejemplo el siguiente: hace diez afios, el trafico vehicular era escaso en el
area urbana de este municipio, pero hoy dia tenemos un tréfico intenso entre las
cinco de la tarde y siete de la noche, por lo que se ha requerido del servicio de
policia municipal de transito, es por ello que es necesario abordar el tema de la

calidad de los servicios publicos en el &rea urbana de este municipio.



En la presente investigacibn también es importante destacar estudios
que se han realizado previamente en nuestro pais sobre este tema,
y que puedan servir de referencia con esos resultados, los cuales nos
puedan orientar ain mas sobre como tener una mejor idea de los servicios

publicos.

Cardillo. A. (2,013), tesis de grado, Universidad Rafael Landivar. Seguridad e
Higiene Industrial de los Mercados Municipales de la Cabecera del
Departamento de Retalhuelo. En uno de los objetivos menciona identificar las
condiciones de trabajo y prevension de robos a comerciantes y consumidores
para la seguridad y la higiene en los mercados; se tomé como muestra no
probabilista con muestreo por cuotas, siendo un total de cien comerciantes. En
una de las conclusiones menciona que el estudio permiti6 establecer que la
situacion actual de la higiene y seguridad industrial en los mercados municipales
de la cabecera departamental de Retalhuleo, presentan grandes deficiencias
provocadas por diversos factores tales como: la indecuada disposicion de la
infraestructura, falta de orientacion de los comerciantes, deficiencia en la

iluminacién y ventilacion.

Coronado, A. (2,013), tesis de grado, Universidad Rafael Landivar. Organizacion
Administrativa para la Eficaz recaudacion de Arbitrios en la Municipalidad de
Salcaja. Uno de los objetivos importantes de la investigacion hace mencién
sobre determinar las causas internas y externas por las cuales la poblacion no
cancela los arbitrios municipales, a través de la opinion de los vecinos y los
trabajdors del municipio de Salcaja, para con ello confrontar la informacion
obtenida; con el fin, de proporcionar soluciones concretas a las soluciones
concretas a las causas que las ocasionan y que las soluciones esten al alcance
de la municipalidad. En el estudio menciona que se encuestaron a trescientas
setenta y siete personas. Una de las conclusiones reventes dice que se
determind que no existe un esquema programatico para ejecutar el presupuesto

municipal anual, donde se verifique la eficiencia y eficacia de los mismos.



Guzman, L. (2012), tesis de grado, Universidad Panamericana. Plan de tasas y
arbitrios de la municipalidad de Guazacapan del de paramento de Santa Rosa.
En el estudio se presenta el objetivo general que se refiere a dotar de una
propuesta a la municipalidad en donde se respete el principio de legalidad al
momento de creacidn de tasas y demas tributos municipales y proyectar en las
autoridades del Consejo Municipal, funcionarios y empleados, herramientas
tributarias que le sirvan para la recuperacion y obtencion de recursos. Una de las
conclusiones mas importantes de la presente investigacion es la creacion y
publicacién de los reglamentos que regulen la prestacién de los servicios
municipales como el de agua potable, construccion, uso de aparatos de sonido,
asi como implementar un plan exhaustivo para lograr una mejor recaudacion del

impuesto Unico sobre inmuebles, lo cual mejoraria la recaudacion fiscal.

Gis, N. (2,014), tesis de grado, Universidad Rafael Landivar. La Regulacion
Legal de los Juzgados de Asuntos Municipales de Transito de la Ciudad de
Guatemala. EIl objetivo general planteado fue la normativa aplicable que rige a
los juzgados de Asuntos municipales de Transito de la Ciudad de Guatemala y si
cumplen con la proteccion de los Derechos Humanos. En sus conclusiones
mencionar que los derechos humanos son reconocidos en nuestra legislacion,
por eso todos los procedimientos administativos que se lleven a cabos en los
Juzgados de Asuntos Municipales de Transito, deben de velar por su aplicacién,

respetando el debido proceso.

Ordoiiez, E. (2011), tesis de grado, Universidad Panamericana. La falta de un
codigo municipal en el municipio de Patzun, departamento de Chimaltenango.
En el estudio se presenta los resultados de la realizacion de una encuesta por
medio de un cuestionario, en donde se entrevistd a cien personas, siendo las
conclusiones mas relevantes las siguientes: que la municipalidad ha hecho
esfuerzos por recaudar fondos financieros directamente con los vecinos aunque
son minimos, a pesar esto en necesario una conciencia de fortalecimiento del

poder local de descentralizacion y de participacion de la poblacion como



contribuyentes tributarios para el desarrollo del municipio. Otra conclusion que
es relevante en el tema es que conforme al trabajo de campo realizado es
notable que hay esfuerzos en la busqueda de ingresos para el municipio a través
de los arbitrios y tasas municipales, pero dicho esfuerzo es disperso y sin una
politica municipal que defina las tasas y contribuciones por mejoras en un

reglamento unico.

Pu, M. (2011). Tesis de grado. Universidad Rafael Landivar. Importancia de la
administracion financiera municipal para la toma de decisiones (estudio realizado
en la municipalidad de Santa Maria Chiguimula), uno de los objetivos planteados
en el estudio fue fortalecer la aplicacion de la normativa legal aplicable, y los
procedimientos administrativos y técnicos que permitan la calidad del control
interno en el proceso de ejecucidn de las transacciones municipales y la
administracion de los recursos disponibles. Se entrevistd a catorce empleados
publicos por medio de una boleta de opinion, siendo una de las conclusiones
mas relevantes del estudio: se establecié que el sistema de administracién
financiera ha permitido alcanzar niveles operativos sistematicos y sobre todo
funciones que han conllevado al fortalecimiento del control interno en todos los
procesos administrativos y financieros, adicionalmente, ha permitido
sustancialmente la recaudacion y control de impuestos, tasas y arbitrios
municipales y por lo tanto se ha tenido una excelente coordinacion y relaciéon en

el aprovechamiento 6ptimo y racional de los escasos recursos municipales.

Mendoza, M. (2,015), tesis de grado. Universidad Rafael Landivar. Proceso de
Autorizacion Municipal y Recaudacion de Arbitrios y Tasas Municipales,
Derivados de la Explatacion del Servicio del Transporte de Carga y Pasajeros en
la Jurisdiccion Municipal de San Juan Chamelco, Alta Verapaz. En esta
investigaciéon no menciona el objetivo de la misma. Una de las conclusiones mas
importentes dice: En la concesion administrativa que se otorga por parte de la
Municipalidad de San Juan Chamelco, Alta Verapaz a los particulares para la

explotacion y comercializacion del Servicio de Transporte de carga y pasajeros,



no existe clausula alguna que obligue al particular a llevar contabilidad de
conformidad con la ley, siendo esta una situacion de inobservancia de la ley del
articulo 75 literal b) del Codigo Municipal e inclumpliento de las obligaciones

tributarias ante la Superintendencia de Administracion Tributaria.

Co, I. (2016), tesis de grado. Universidad Rafael Landival. Criterios de
Normalizacién de la Tasa Municipal, para Arrendatarios en el Mercado Municipal
de la Villa de Tactic, Alta Verapaz. El objetivo principal del estudio es establecer
mecanismos para que la municipalidad de la Villa de Tactic, Alta Verapaz,

normalice la tasa municipal del arrendamiento de locales municipales.

Bixcul, M. (2016), tesis de grado. Universidad Panamericana. Contratos de
Consecion de Servicios Publicos Municipales y la Participacion de Vecinos.
Dentro de los objetivos de la investigacion se encuentra describir el
procedimiento y requisitos para concesiones municipales conforme a la Ley de
Contrataciones del Estado, siendo esta normativa legal donde se escriba el
Contrato de Consecion, asi como analizar los servicios municipales que
regularmente son objetos de concesiones a particulares y también sefalar
acciones legales de vecinos para auditar la calidad de los servicios municipales
concesionados. En una parte de la conclusion expresa que los servicios publicos
municipales que son objeto de concesiones a particulares, sean estos a
personas individuales o juridicas, deben tener como prioridad los beneficios que
trae la comunidad es decir en un plano de igualdad sin discriminaciéon o
preferencia alguna, las corporaciones municipales deben realizar la prestacion
efectiva de los servicios publicos, en forma directa o por medio de licencia o
autorizacion y en ese orden debe discutir el Consejo Municipal y en algunas
ocasiones mediante seciones publicas si los servicios publicos municipales

deben ser o no concesionados.

Maldonado M. (2013), tesis de grado. Universidad Rafael Landivar. Ausentismo

y satisfaccion laboral (Estudio realizado en la dependencia de aguas de la



10

municipalidad de Quetzal tengo). En el estudio se present6 el objetivo,
establecer la relacion del ausentismo con la satisfaccion laboral los trabajadores
de la dependencia de aguas de la municipalidad de Quetzaltenango, EMAX.
Para efectos del estudio se tomo a treinta y un trabajadores de la dependencia
aguas como poblacion universo. Siendo el instrumento que se uso la escala
motivacional psicosocial. Una de las conclusiones mas importantes fue que los
trabajadores se encuentran muy insatisfechos con el salario que reciben por sus
labores, no es justo de acuerdo a las tareas que deben realizar e indican que

nos les alcanza

1.1. Planteamiento y definicién del problema

El nivel o calidad de vida de los habitantes de una determinada comunidad
0 municipio, depende en gran parte de la satisfaccion de las principales
necesidades publicas municipales; en cada uno de los municipios de
nuestro pais, los encargados de satisfacer las necesidades publicas
son las autoridades municipales, es por ello que en el municipio de Villa
Canales, ha sido desde su fundacion, la municipalidad, quien presta los servicios
publicos elementales que son: agua potable, alcantarillado, mercado municipal,
cementerio municipal y alumbrado puablico, parques y jardines de los
cuales segun los habitantes de este municipio se tienen algunas deficiencias
en cuanto a la prestacion de los mismos, se ha evidenciado algun tipo
de malestar, no solo por la calidad sino que también con el costo. La sociedad
actual requiere de las autoridades que los servicios se presten con un
costo justo y que estén de acuerdo al nivel econdmico de la poblacion, asi como
un servicio que cuente con las calidades que se ameriten de acuerdo a los
estandares de calidad de las instituciones encargadas de velar por ello, por lo
gue de esto se tiene la siguiente interrogante ¢En qué medida las demandas de
la poblacion estan influenciadas por el desconocimiento de los costos de los

servicios?
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1.2 Objetivos

General:
Contribuir con la poblacion de Villa Canales dando a conocer los costos de los

servicios que demandan

Especificos:
1. Determinar cuales son las demandas de la poblacién.

2. ldentificar el conocimiento que tienen del costo de los servicios que

demandan.

3. Establecer si el desconocimiento del costo de los servicios influye en las

demandas.

4. Proponer maneras de informar a la poblacion del costo de los servicios

publicos.

1.3 Justificacion

Dada la importancia que representa la prestacion de los servicios publicos a la
gran mayoria de la poblaciéon del municipio de Villa Canales, y que de ello se
satisfagan las principales necesidades publicas, se hace necesario realizar un
estudio que responda a evidenciar la realidad en cuanto a las posibles
deficiencias que los usuarios del servicio hayan experimentado en el diario vivir
en este municipio, y de ello obtener resultados que puedan orientar a aquellos
gue administran estos servicios, asimismo que responda a satisfacer las
necesidades de la poblacion, y que pueda ser de utilidad a las autoridades
encargadas en cuanto a mejorar estos servicios. De tan importante estudio se
tuvo la oportunidad de hacer las sugerencias y recomendaciones necesarias a

las autoridades municipales, y con ello poder modificar o mejorar los sistemas
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administrativos de los servicios publicos, segun lo crean conveniente. Los

principales servicios publicos que se brindan a través de la comuna del este

municipio son: el agua potable, alcantarillado, cementerio municipal, mercado

municipal, alumbrado publico, calles y avenidas, asi como los parques y jardines

los cuales son determinantes en la calidad de vida de los usuarios, por lo que del

presente estudio se obtuvieron resultados para lo siguiente:

Se identificaron las principales demandas de los usuarios en cuanto a
prestacion de los servicios publicos de la municipalidad de Villa Canales y
gue de ello se puedan dar las recomendaciones a las autoridades para
gue, de alguna forma sean evaluadas por los funcionarios encargados de

la prestacion de estos servicios.

Los resultados permiten orientar a las autoridades municipales para
mejorar sus politicas de calidad de los servicios y con ello beneficiar a la

poblacién de este municipio.

De los resultados se obtuvieron parametros para medir la calidad segun
los usuarios de los servicios en el municipio de Villa Canales, siendo
estos referentes para otros municipios con similares caracteristicas y de
esta manera contribuir con la soluciéon de posibles problemas de esta

indole a nivel departamental o nacional.

1.4 Variables

1. Demandas de la poblacion en cuanto a los servicios publicos

2. Deficiencias en los servicios publicos municipales

3. Calidad de los servicios publicos
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Cuadro de operativizacion de variables

Variable Definicion tedrica | Indicadores Instrumentos Referentes 0
y técnicas preguntas
Demanda | Para efectos del | Servicios Cuestionario ¢ Cudl de los servicios
s de la | presente estudio, | publicos: Tipo encuesta | publicos que presta la
poblacion | definiremos como | agua potable municipalidad necesita
en cuanto | demandas de la | alcantarillado ser mejorado?
a los | poblacién a todas | cementerio
servicios las solicitudes o | alumbrado c,Qué otro servicio
publicos. peticiones que la | publico publico se necesita
poblacion hace a | limpieza de que preste la
las autoridades | calles y municipalidad?
municipales para | avenidas
ampliar o mejorar | jardinizacion y ¢Cree usted que el
los servicios | parques pago que realiza por
publicos. policia de los servicios publicos
transito. es el adecuado?
¢Considera usted que
los trabajadores
encargados de los
servicios publicos
cumplen con su labor
en forma eficiente?
Referentes 0
Variable Definicién teérica | Indicadores Instrumentos preguntas
y técnicas
Deficienci | Las deficiencias Servicios Cuestionario ¢ Considera usted que
as en los | en los servicios publicos: tipo encuesta | el servicio de agua
servicios publicos son los agua potable potable es deficiente?
publicos bajos niveles de | alcantarillado Si No_
rendimiento en el | mercado ¢Por qué?
funcionamiento cementerio ¢;Cudlesla
de estos. alumbrado calificacion que usted
publico le da al servicio de
limpieza de alcantarillado?
callesy Bueno _ Malo_
avenidas Regular
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jardinizacion y ¢ Por qué?
parques

policia de
transito

Variable Definicién Indicadores Instrumentos Referentes o

y técnicas

tedrica preguntas

Calidad La calidad de los | Servicios Cuestionario ¢ Considera usted que
de los | servicios publicos | publicos tipo encuesta | el servicio de agua
servicios es la excelencia | Agua potable potable es de calidad?

publicos en la prestacion Alcantarillado Si No

municipal | de estos, Mercado ¢ Por qué?
es Cementerio
Alumbrado
publico
Limpieza de
calles y
avenidas
Parques y
jardinizacion
Policia de
transito

1.5 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion de este estudio es descriptivo, porque con los resultados
obtenidos se tuvo a bien describir las caracteristicas principales de las
demandas en cuanto a los servicios publicos y en lo referente a calidad de los
mismos, asimismo se describiran las posibles deficiencias que puedan tener los

Servicios.

1.6 Metodologia
El método usado en la presente investigacion es el inductivo porque se partio de
lo particular a lo general, es decir que se inicio con la individualizacion hasta

llegar a lo general, con ello obtener resultados generales y realizar las
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conclusiones necesarias.
e La técnica que se utilizd es la encuesta, por medio de un cuestionario
el cual se elaboré6 previamente con las preguntas necesarias
para obtener los resultados deseados segun los objetivos

propuestos.

La investigacion se desarroll6 de la siguiente forma:

e Dar la informacion sobre el estudio a las autoridades municipales

e Buscar informacién para redactar el marco teérico

e Elaboracién de los instrumentos que se utilizaran para la realizacion de
estudio

e Calendarizacion y coordinacion para aplicar los instrumentos.

e Aplicacion de los instrumentos.

e Tabulacion de los instrumentos.

e Interpretacion y andlisis de los instrumentos.

e Elaboracion de estadisticas y gréaficas de los resultados.

e Revision del marco tedrico.

e Elaboracion de las conclusiones.

e Integracion del informe final.

e Presentacién del informe.
1.7 Método muestral
El método que se usé para realizar el estudio es el probabilistico,
puesto que todas las personas registradas como usuarios podran ser
encuestadas.

1.7.1 Técnica de muestreo

Se tom0 al azar las personas que se encuestaran, siendo requisito que sean
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usuarios de los servicios publicos y que sean residentes del area urbana del

municipio.

Céalculo muestral:

Sujetos Poblacién Célculo Muestra
Usuarios de los 400

servicios 1,200 m =1+ 400 m = 300
publicos 1,200

1.7.2 Técnicas de procesamiento de datos

Para procesar la informacién obtenida después de realizar la encuesta por
medio del cuestionario elaborado previamente, se utilizé6 el método electronico,
con el programa de computadora Excel (hoja de célculo); con ello obtener con

rapidez los resultados para que posteriormente se extrajeran las conclusiones.

1.7.3 Enfoque

El presente estudio tiene enfoque cuantitativo porque se pretende a partir de la
presente investigacion, establecer las demandas de la poblacion en cuanto a
calidad de los servicios publicos que ofrece la municipalidad de Villa Canales. Se
realiz6 una encuesta para determinar por medio de las opiniones de los
usuarios, cudl es la calidad de los servicios, asimismo se realizaron entrevistas a
funcionarios municipales que tengan conocimiento del tema y que puedan
apoyar con su conocimiento y con ello aportar su colaboracion en este estudio

para realizar las conclusiones y recomendaciones necesarias.
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Presupuesto

Hojas de papel bond Q 150.00
Compra de libros 200.00
Internet 200.00
Tinta para impresora 150.00
Fotocopias 120.00
Combustible 300.00
Teléfono 50.00
Utiles de oficina 25.00
Total: e Q 1,195.00
Recursos

Humanos

e Investigador principal

e Auxiliares de investigacion

e Asesor de investigacion

e \ecinos a encuestar
Materiales

e Libros

e Hojas de papel
e Lapiceros

e Engrapadora

e Folders

e Agenda

e Marcadores

Tecnolbgicos

e Teléfono celular

e Computadora portatil
e Impresora

e Fotocopiador
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CAPITULO Il

2. Fundamentacion teorica

2.1. EL MUNICIPIO
Guatemala, para su administracién, politicamente se encuentra dividido en
departamentos y municipios, esto con la finalidad de descentralizar el poder y
asi mismo alcanzar el desarrollo de los municipios desde el gobierno central a
través del gobierno local, esto lo establece la Constitucion Politica de la
Republica en el Articulo siguiente: (Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala, 1985-1986) Articulo 224. Divisidbn administrativa. El territorio de la
Republica, se divide para su administracion en departamentos y éstos en

Municipios.

La administracion sera descentralizada y se estableceran regiones de desarrollo
con criterios econémicos, sociales y culturales que podran estar constituidos por
uno o mas departamentos para dar un impulso racionalizado al desarrollo
integral del pais. Sin embargo, cuando asi convenga a los intereses de la
Nacién, el Congreso podra modificar la divisibn administrativa del pais,
estableciendo un régimen de regiones, departamentos y municipios, o cualquier

otro sistema, sin menoscabo de la autonomia municipal.

El municipio, es 6rgano del Estado y estad conformado para ejercer poder en la
administracion publica. Sin embargo, para precisar y tener una definicién
objetiva del concepto municipio, es menester otorgar algunas definiciones.
Segun (Castillo, 2009), define municipio asi: Los Municipios son instituciones
auténomas, esta declaracién significa que los municipios son organizaciones

fundamentales del Estado de Guatemala dotadas de autonomia administrativa.
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Esta autonomia, se consolida a través del ejercicio de las siguientes funciones:
a) Elecciones de autoridades, excluyendo el nombramiento; b) Obtencién
de recursos, toda clase de recursos, principalmente, bienes e ingresos propios
gue pueda disponer libremente; c) Atencidon directa de los servicios publicos
locales y la ejecucién de obras publicas municipales, sin excluir la concesién y la
delegacion de tales servicios y obras, sin perder el control y la supervision; d)
Atencion del ordenamiento territorial de su jurisdiccion, en el sentido de ordenar
la division del territorio municipal, con fines administrativos; y e) Atencion de los
fines propios municipales, entre ellos, el urbanismo, la recoleccion de basura,
limpieza y barrido de calles, el servicio de agua potable, trasporte urbano,
drenajes, colectores, mercados, transporte y ¢Por qué no? el control
de la calidad y precio de los productos de primera necesidad. Durante el
Gobierno de Rafael Carrera, el municipio controlo los precios en los mercados
locales.

Otra definicibn doctrinaria de municipio también refiere: Municipio es,
juridicamente, una persona de Derecho Publico, constituida por una comunidad
humana, asentada en un territorio determinado, que administra sus propios y
particulares intereses, y que depende, siempre, en mayor o menor grado, de una

entidad publica superior, el Estado provisional o nacional (Osorio, 2008).

A lo anterior, cabe agregarse una tercera definicién, siendo esta una definicion
legal, ARTICULO 2. Naturaleza del municipio. EI municipio es la unidad basica
de la organizacién territorial del Estado y espacio inmediato de participacion
ciudadana en los asuntos publicos. Se caracteriza primordialmente por sus
relaciones permanentes de vecindad, multietnicidad, pluriculturalidad, vy
multilingliismo, organizado para realizar el bien comdn de todos los habitantes

de su distrito (Codigo Municipal, Guatemala. 2002).

Como puede colegirse de las definiciones anteriores, uno de los elementos

basicos en la organizacion politica administrativa de Guatemala es el municipio,
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siendo que el fin primordial del municipio, es realizar el bien comun de los
habitantes del mismo y, para alcanzar este bienestar social, debe decirse que
Unicamente se puede realizar a través de la prestacion de los servicios publicos

dentro de su territorio.

El municipio es también, la unidad basica de la organizacion territorial del Estado

y espacio inmediato de participacion ciudadana en los asuntos publicos.

Todas las actividades que se realizan dentro de la jurisdiccibn municipal y la
convivencia en comunidad o vecindad, genera la necesidad o necesidades
publicas, las cuales se deben de satisfacer por medio de los servicios que por
ley le corresponden a la municipalidad del lugar donde se generan. En ejercicio
de la autonomia que la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala
garantiza al municipio, este elige a sus autoridades y ejerce por medio de ellas,
el gobierno y la administracion de sus intereses, obtiene y dispone de sus
recursos patrimoniales, atiende los servicios publicos locales, es por ello que
dependiendo de los recursos que tenga a su disposicion la municipalidad, de esa
manera podra prestar los servicios que se ameriten de acuerdo a las

necesidades o demandas de la poblacion del municipio.

Dentro de la funcion administrativa y el alcance del bien comun, el Estado debe
prestar servicios publicos para responder a las necesidades publicas, estos
servicios, por mandato legal, son desarrollados por el municipio, sin detrimento
de lo que deben desarrollar los 14 ministerios pertenecientes al organismo
ejecutivo, de conformidad con la especialidad que le compete. Pero es el poder
local, municipio, a quien se le ha conferido competencia y dotado de autonomia
para procurar el desarrollo de su territorio y sus vecinos, desarrollo que debe
evidenciarse en los rubros de educacion, alcantarillado, servicio de agua

potable, ornato etc.

Sin embargo, esta dacion de servicios publicos a los que se ve compelido el

municipio de servirlos, por mandato legal, deben de estar precedidos de dos
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principios esenciales y fundamentales que se requieren en la administracion
publica, siendo estos, el principio de eficacia y eficiencia, principios sobre los
cuales debe de estribar el funcionamiento y desarrollo de los servicios basicos,
sin embargo, es menester resaltar, cual es la importancia de estos dos
principios, es decir a que se refiere cada uno de ellos, en tal sentido, se toman
las definiciones siguientes: (Castillo, 2009) eficiencia, equivale a los esfuerzos,
medios, recursos e insumos que los funcionarios y empleados publicos deben

utilizar en el trabajo y eficacia, equivale al logro de resultados previstos.

En ese sentido, la prestacion de servicios publicos y la calidad de los mismos,
tienen intima relacién con los principios referidos, pues actualmente, no basta
con que se presten los servicios publicos sino también, debe tomarse en cuenta
la calidad con que estos se prestan, pues el mejor aprovechamiento de los
recursos que posee el municipio y el poder alcanzar los resultados previstos
equivale a cubrir las necesidades de los vecinos con calidad y por ende el
contentamiento de la poblacién, lograndose asi la consecucion del bien comun,
postulado que, se encuentra establecido en el articulado niumero uno de la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, pues la consecucion del
bien comun, es el fin por el que se construye el Estado y sus diversos 6rganos,

como el caso del Municipio.

Los municipios y otras entidades locales sirven a los intereses publicos que les
estan encomendados y actian de acuerdo con los principios de eficacia y
eficiencia, descentralizacion, desconcentracion y participacion comunitaria, con
observancia del ordenamiento juridico aplicable; asimismo, puede mencionarse
otros principios en la prestacion de los servicios, como es el cobro de tasas por
los mismos, siendo de mucha importancia, este Ultimo, porque de ello también
depende la calidad con que se presten, debido a que las municipalidades
tendran mas recursos disponibles para solventar las necesidades de la

poblacién.

Otro fundamento que cabe destacar en cuanto a los servicios publicos es la
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organizacion 'y administracion de estos, de ellos depende el buen
funcionamiento o mantenimiento, es necesaria una administracion bien
estructurada para que dé los resultados esperados de acuerdo a estandares
de calidad que se amerita de acuerdo al servicio prestado. Las competencias
atribuidas son las que el gobierno central delega a los municipios
mediante convenio y se ejercen en los términos de la delegacion o transferencia
respetando la potestad de auto-organizacion de los servicios del
municipio, establecidos en este cédigo, de esto se deduce que el gobierno
central respeta la organizacion de los servicios dentro de cada uno
de los municipios del pais, por lo cual las municipalidades son las responsable
directas de la buena o mala administracion de los servicios que tienen a su

cargo.

Mucho puede desarrollarse con relacion a los servicios publicos, empero, es vital
expresar que, para que estos se desarrollen o se puedan servir por parte de la
comuna, debe de contarse con recursos econémicos, los cuales son el sustento
esencial en la existencia y dacion de servicios por parte del municipio, es por ello
gue, debe hacerse referencia a los ingresos del municipio. Constitucionalmente,
corresponde a todos los municipios un 10% de la totalidad de los ingresos del
Estado, es decir que, dentro del presupuesto anual, esta incluido y designado el
10% para todos los municipios.

En relacion al aspecto anterior, se encuentra el fundamento en el Articulo
Constitucional siguiente: Articulo 257. Asignacion para las municipalidades. El
Organismo Ejecutivo incluird anualmente en el Presupuesto General de Ingresos
Ordinarios del Estado, un diez por ciento del mismo para las municipalidades del
pais. Este porcentaje debera ser distribuido en la forma en que la ley determine
y destinado por lo menos en un noventa por ciento para programas y proyectos
de educacion, salud preventiva, obras de infraestructura y servicios publicos que
mejoren la calidad de vida de los habitantes. El diez por ciento restantes podra

utilizarse para financiar gastos de funcionamiento.
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Queda prohibida toda asignacion adicional dentro del Presupuesto General de
Ingresos y Egresos del Estado para las municipalidades, que no provenga de la
distribucion de los porcentajes que por ley les corresponda sobre impuestos
especificos (Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, 1985-1986). En
relacion a los ingresos por parte de la comuna, se hizo referencia a que se les
asigna un diez por ciento del total de los ingresos del Estado, lo que es
distribuido entre cada uno de los 338 municipios con los que cuenta actualmente

el Estado de Guatemala.

Sin embargo, para la prestacion de servicios publicos de calidad, no basta la
asignacion que la Constitucion Politica le asigna al municipio, de esa cuenta, es
justamente en el Cdodigo Municipal de Guatemala, donde se encuentran
establecidos los otros ingresos con que cuenta el municipio, de tal manera que
se transcribe lo siguiente: ARTICULO 99. Finanzas Municipales. Las finanzas
del municipio comprenden el conjunto de bienes, ingresos y obligaciones que

conforman el activo y el pasivo del municipio.

ARTICULO 100. Ingresos del municipio. Constituyen ingresos del municipio:

a) Los provenientes del aporte que por disposicidn constitucional que el
Organismo Ejecutivo debe trasladar directamente a cada municipio;

b) El producto de los impuestos que el Congreso de la Republica decrete a
favor del municipio;

c) Las donaciones que se hicieren al municipio;

d) Los bienes comunales y patrimoniales del municipio, y las rentas, frutos y
productos de tales bienes;

e) El producto de los arbitrios, tasas y servicios municipales;

f) El ingreso proveniente de las contribuciones por mejoras, aportes
compensatorios, derechos e impuestos por obras de desarrollo urbano y rural
gue realice la municipalidad, asi como el ingreso proveniente de las
contribuciones que paguen quienes se dedican a la explotacion comercial de

los recursos del municipio o tengan su sede en el mismo;
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g) Los ingresos provenientes de préstamos y emprestitos;

h) Los ingresos provenientes de multas administrativas y de otras fuentes
legales;

i) Los intereses producidos por cualquier clase de débito fiscal;

]) Los intereses devengados por las cantidades de dinero consignadas en
calidad de depdésito en el sistema financiero nacional;

k) Los provenientes de las empresas, fundaciones o cualquier ente
descentralizado del municipio;

[) Los provenientes de las transferencias recurrentes de los distintos fondos
nacionales;

m) Los provenientes de los convenios de mancomunidades de municipios;

n) Los provenientes de los contratos de concesidn de servicios publicos
municipales;

0) Los provenientes de las donaciones;

p) Los provenientes de aportes especiales esporadicos que acuerden los
organos del Estado;

g) El precio de la venta de bienes inmuebles;

r) El ingreso proveniente de las licencias para construccion, modificacion o
demolicion de obras civiles;

s) El ingreso, sea por la modalidad de rentas a los bienes municipales de uso
comun o no, por servidumbre onerosa, arrendamientos o tasas; v,

t) Cualesquiera otros que determinen las leyes o los acuerdos y demas normas
municipales; (Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, 1985-
1986).

Lo citado anteriormente, es el fundamento legal respecto a los ingresos
del municipio, fundamental desarrollarlo, pues como se ha venido
desarrollando, para que se presten servicios publicos con calidad, debe contarse
con recursos financieros, y es en la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala y el Codigo Municipal donde se establecen y regulan los ingresos y

formas que el municipio posee para poder financiar su funciéon administrativa.
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2.1.1 GOBIERNO MUNICIPAL

Dentro de la organizacion administrativa estatal, toda institucion se conforma por
organos y de forma jerarquica, es decir, que existe un gobierno, alguien a quien
se le faculta, por mandato legal, manipular el poder, pudiendo ser, funcionario o
empleado publico, sin embargo, no existen absolutismos dentro de la estructura
del gobierno municipal, es decir, se ha configurado dicha estructura por parte del
legislador, de tal forma que, se distribuye en un consejo municipal, el poder y asi
mismo, alguien quien represente a dicho érgano colegiado, siendo en el caso del

municipio, el alcalde.

De esa cuenta, es pertinente abordar la tematica de gobierno municipal, quiénes
la conforma y como se estructura, de tal cuenta que debe recurrirse a lo que
dispone el cuerpo juridico que regula la materia municipal y, estatuye lo
siguiente: (Cédigo Municipal Decreto 12-2002)

ARTICULO 9. Del concejo y gobierno municipal. EI Concejo Municipal
es el oOrgano colegiado superior de deliberacion y de decisiébn de los
asuntos municipales cuyos miembros son solidaria y mancomunadamente
responsables por la toma de decisiones y tiene su sede en la cabecera
de la circunscripcion municipal. El gobierno municipal corresponde al
Concejo Municipal, el cual es responsable de ejercer la autonomia del municipio.
Se integra por el alcalde, los sindicos y los concejales, todos electos
directa y popularmente en cada municipio de conformidad con la ley de la
materia. El alcalde es el encargado de ejecutar y dar seguimiento a las
politicas, planes, programas y proyectos autorizados por el Concejo Municipal.
ARTICULO 33. Gobierno del municipio. Corresponde con exclusividad al
Concejo Municipal el ejercicio del gobierno del municipio, velar por la integridad
de su patrimonio, garantizar sus intereses con base en los valores, cultura y
necesidades planteadas por los vecinos, conforme a la disponibilidad de

recursos.
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ARTICULO 52. Representaciéon municipal. El alcalde representa a la
municipalidad y al municipio; es el personero legal de la misma, sin perjuicio de
la representacion judicial que se le atribuye al sindico; es el jefe del 6rgano
ejecutivo del gobierno municipal; miembro del Consejo Departamental de

Desarrollo respectivo y presidente del Concejo Municipal de Desarrollo.

ARTICULO 54. Atribuciones y deberes de sindicos y concejales. Los sindicos y
los concejales, como miembros del érgano de deliberacion y de decision, tienen

las siguientes atribuciones:

a) Proponer las medidas que tiendan a evitar abusos y corruptelas en las
oficinas y dependencias municipales.

b) Los concejales sustituiran, en su orden, al alcalde en caso de ausencia
temporal, teniendo el derecho a devengar una remuneracion equivalente al
sueldo del alcalde cuando ello suceda.

c) Emitir dictamen en cualquier asunto que el alcalde o el Concejo Municipal lo
soliciten. El dictamen debe ser razonado técnicamente y entregarse a la

mayor brevedad (...).

En relacion al gobierno, puede decirse que es quien ejerce la facultad de tomar
decisiones dentro de un espacio geografico y sobre un conjunto de personas,
(Manuel Osorio, 2008) Las definiciones que en doctrina se han de lo que es
gobierno han sido muchas y muy variadas. Para Fiske “es la direccion o el
manejo de todos los asuntos que conciernen de igual modo a todo el pueblo”,
gue es sostenido por este y que mantiene con vida mediante los impuestos.
Posada abordar el problema con la claridad y el profundo conocimiento que lo
caracterizan sefiala que el gobierno es cosa distinta del Estado, ya que se
considera a aquel en su funciébn de ordenar, de mantener un régimen, de
gobernar, en suma, si se lo define como un conjunto de organos. El gobierno
afirma es algo del Estado y para el Estado, pero no es el Estado. Esas dos
acepciones, funcional y estructural, debidamente compenetradas, proporcionan

la idea de lo que significa gobierno.
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(Edna Gonzales, 2009) Cualidad del sistema politico segun la cual sus
instituciones actuan eficientemente de un modo considerado legitimo por la
ciudadania, porque le proporcionan seguridad, integracion y prosperidad,
permitiendo el libre ejercicio de la voluntad politica democratica del Estado, asi
como la participacion de los ciudadanos, todo lo cual asegura el orden y la
continuidad del sistema.

El municipio se fundamenta en una autoridad legitima, que proviene de la
eleccion libre y directa de las autoridades municipales, de parte de los vecinos.
Tanta importancia se atribuye a la eleccién, que los juristas municipalistas
coinciden en la afirmaciébn de que, si no hay eleccion de autoridades, el
municipio es juridicamente inexistente. En el gobierno de facto, por ejemplo,
existe el municipio, si el gobierno de facto mantiene la eleccién de autoridades,
pero si el gobierno de facto suprime la eleccion de autoridades municipales, el
municipio desaparece, juridicamente. En los afios 1960-80, los gobiernos
militares respetaron y mantuvieron la eleccion de autoridades municipales. En
estos afios de dictadura, el Municipio existié gracias a que no fue suprimida la
eleccion de autoridades municipales, si tal eleccion se hubiera suplantado por el
nombramiento de autoridades municipales, el Municipio, como tal, hubiera
desaparecido juridicamente, para dar lugar a una organizacion jerarquizada,
dependiente del Ejecutivo, encabezada por regente, en el lugar de Alcalde. En el
periodo de las dictaduras militares se presentdé un caso: el nombramiento del
Ingeniero José Angel Lee como Alcalde del Municipio de Guatemala, de parte
del gobierno de facto. Lee no fue Alcalde, fue Regerente del Municipio. ¢ Cuél es
la situacion de la autoridad fragmentada, fomentada por el Cédigo Municipal?
Que de acuerdo con la Constitucion se reconoce una sola autoridad legitima, la
autoridad que ejerce la representacion de los vecinos, salida de elecciones

generales (Mario Castillo 2009).

El gobierno municipal, lo conforman, al analizar las normas juridicas

relacionadas, el consejo municipal y, este consejo estd conformado por el
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alcalde municipal, los sindicos y los concejales, de tal cuenta que, la
administracion del municipio recae en este érgano administrativo y, en cada uno
de los que la conforman, desarrollando diversidad de actividades, para ejercer el

gobierno local.

En relacion al gobierno municipal, también cabe hacer mencion de lo siguiente:
(Carlos Garcia, 1993) Este era y los es aun, un sistema de conocimiento
y de aprendizaje progresivo de la gestidbn publica que garantizaba a la
comunidad que las personas allegadas a estos cargos de direccion conocian
casi toda la gama posible de problemas y situaciones que los servicios publicos
pudieran enfrentar. Esta figura seria profundamente transformada por la ley de
municipalidades de 1879 y sus reformas, cuyos articulos 119-123 ordenan que
los alcaldes auxiliares de los caserios y fincas sean nombrados por la
municipalidad a propuesta de los duefios y poseedores y cuando ya no
merezcan la confianza de estos sean removidos, aun sin necesidad de ningun

otro motivo.

Como se ha anotado, es en el (Cdédigo Municipal, 2002), ley en la que se
encuentra regulado lo relativo al gobierno municipal, en esta ley se indica que, la
administracion municipal esta conformada por el Consejo Municipal, el Alcalde
guien lo presidente, gozando de autonomia para la toma de decisiones y para
realizar el bien comun dentro del territorio municipal, el Consejo Municipal es el
organo colegiado superior de deliberacion y de decision de los asuntos
municipales cuyos miembros son solidaria y mancomunadamente responsables
por lo toma de decisiones y tiene su sede en la cabecera de su circunscripcion
municipal. EI Consejo Municipal es electo para el periodo de cuatro afios en
elecciones generales por el método de partidos politicos y conformado por el
sistema de minorias, es decir que el partido con mayoria de votos coloca mas
miembros en la corporacién municipal, todos electos en sufragio universal. De la
administracion municipal depende la administracion o decisiones en cuantos, a

la prestacion de los servicios, puesto que una de las funciones de los miembros
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del Consejo, es velar por el bueno funcionamiento del servicio dentro de la

jurisdiccion municipal.

Corresponde pues al gobierno municipal, ajustar y alinear las politicas del
municipio a las del gobierno central, procurando otorgar los diversos servicios
publicos a los que esta obligado a cubrir frente a las necesidades de los vecinos.
Sin embargo, las politicas publicas del municipio estdn a cargo del consejo y, es
el alcalde quien debe ejecutar y cumplir las distintas politicas que emanan del
consejo, pero estas politicas no deben surgir por el imaginario de quienes
conforman el consejo, sino que deben devenir del conocimiento agudo de la
realidad vecinal que debe poseer cada uno de los que conforman el consejo

municipal.

(Banco Mundial 2008) Los administradores de todo gobierno o agencia
gubernamental, ya se trate de ambito nacional o local necesitan retroalimentarse
periddicamente con el propdsito de prestar los servicios publicos con calidad,
dado que es una de las obligaciones de toda entidad local o gubernamental, con

ello satisfacer las necesidades publicas.

La prestacion del servicio, la eficiencia y eficacia, con la que se otorgue,
dependeréa de la excelente administracion que realice el gobierno municipal,
pues es de este érgano colegiado, de quien deviene la ejecucién y manipulacion
del poder que le ha sido conferido desde que son electos. El responsable de una
buena o equivoca administracion publica en asuntos municipales, recae
directamente en cada uno de los funcionarios o empleados que conforman el
gobierno local. De la importancia que posee el poder municipal, deviene la

necesidad de haber analizado dicho érgano administrativo.

2.1.2 DEFINICION DE SERVICIOS PUBLICOS

La tematica de los servicios publicos, son de tal importancia que, es menester
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ocupar un espacio especifico para desarrollarlo. Si se tiene en cuenta y muy
claro que, el Estado se conforma para otorgar servicios a la poblacién y, de ello,
se colige que el municipio es parte esencial del estado entonces puede decirse
gue, para que la poblacion, es decir, los vecinos, puedan palpar o percibir la
funcion del Estado, es necesario que lo compruebe a través de la prestacion de

los servicios publicos.

Sin embargo, previo a exponer lo que algunos doctrinarios desarrollan de los
servicios publicos, es fundamental hacer mencidén que existen servicios basicos
primarios y secundarios, en ese orden légico de ideas, puede decirse que, los
servicios basicos primarios, son aquellos que son determinantes en cuanto a la
sobrevivencia de las personas, por ejemplo, la prestacion del servicio de agua
potable, pues el liquido per se es vital para el ser humano y su sobrevivencia; en
cuanto a los servicios basicos secundarios, puede decirse que son aquellos que
son importantes pero que, si dejasen de otorgarse no tienen incidencia vital para
los miembros de la comunidad, es el caso, por ejemplo, del transporte, pues aun
y cuando es importante el transporte urbano, no incide directamente en la

sobrevivencia del vecino.

De lo anterior, el administrativista guatemalteco expone: (Mario Castillo, 2009)
La tendencia ya consolida en el 2009 es trasladar la prestacion del servicio
publico a las municipalidades y a los particulares, con la calidad de
concesionario. El Estado se excluye de la prestacion, hasta donde sea posible.
Este traslado tiene lugar de conformidad con la ley. La clasificacion del servicio
publico se basa en la prioridad de su prestacion y consecuentemente, se
clasifican de acuerdo con las necesidades de la poblacién. La doctrina ya no
clasifica el servicio publico y la ley clasifica con distintos criterios, entre ellos, un
criterio dominante los clasifica en esenciales y secundarios, clasificacion ya

abandonado por considerarse insostenible y obsoleto.

En el 2009, ya no se clasifica el servicio publico, lo que se clasifica es la

necesidad de la poblacion.
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Montafio, seguidor de esta tendencia, clasifica siete grupos de necesidades.

1. Necesidades Basicas: agua potable, vivienda y educacion.

2. Necesidades Habitacionales: planificacion y zonificacion; reglamentacion de
las construcciones particulares; alcantarillado; banquetas y pavimentos;
alineacién; nomenclatura de calles; y reglamentacion de ruidos molestos.

3. Necesidades Educativos: construccion y sostenimiento de escuelas; censos
escolares y vigilancia de la asistencia escolar

4. Necesidades Sanitarias: limpieza; reglamentacion de la contaminacion
ambiental; hospitales, maternidades, hospicios, manicomios y guardias
infantiles; centros de higiene; hoteles, casas de huéspedes, bafios, barberias
y similares; rastros; mercados; cementerios; molinos de nixtamal; lavanderos
publicos; expedios de comestibles y bebidas; y control y vigilancia de bebidas
embriagantes.

5. Necesidades de Seguridad: vigilancia policiaca; centros de reclusion;
explosivos, materias inflamables y calderas; elevadores; bomberos.

6. Necesidades Economicas: licencias de funcionamiento comercial; control de
vendedores y artesanos ambulantes; control de precios; horarios
comerciales; y rotulos y anuncios

7. Necesidades sociales, culturales y deportivas: edificios publicos; obras
publicas; campos deportivos; parques, jardines y paseos; ampliacion y ornato
de vias publicas; reglamentaciéon de espectaculos publicos; y actividades

civicas.

La anterior clasificacion, obviamente no se aplica a todos los municipios y a la
lista de necesidades debera priorizarse. En cada municipio, las necesidades son
propias y distintas. Las autoridades municipales, Alcalde y Consejo Municipal se
encargan de preparar el listado de necesidades locales para el efecto de

priorizar la prestacion.

La clasificacion de necesidades apoya la descentralizacion e impulsa la

preparacion de proyectos sociales y de infraestructura. La consecuencia de
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centralizar el servicio publico en el Estado, especificamente, en el Organismo
Ejecutivo, es la prestacion de un servicio ajeno a las necesidades de la

poblacién.

Las necesidades, normalmente, exceden los recursos municipales. Por lo tanto,
el Estado, el departamento y el municipio, deben acudir a la concesion. El
estado apoya al Municipio en la prestacion del servicio publico, por medio del
traslado de partidas presupuestarias, donaciones, garantias, subsidios y
especies de toda clase, entre las ultimas, por ejemplo, el traslado temporal de
magquinaria de caminos para apoyar las obras publicas municipales. Algunos
servicios publicos de alta rentabilidad, que el Estado y la Municipalidad no
pueden hacer por exigir cuantiosas inversiones, la telefonia, por ejemplo, se

concesionan a los particulares.

El Estado, departamento o municipio, en dicha concesion se reserva la
reglamentacion, supervision y fiscalizacion. El estado, departamento o municipio,
gue renuncia estas opciones, renuncia a la realizacion del bien comun o interés
publico. La Municipalidad que renuncia a reglamentar, supervisar y fiscalizar,
renuncia a la autonomia municipal. En la concesion se requiere cumplir los
tramites previstos en la ley. La concesién es diferente a la delegacion prevista en
la Ley del Organismo Ejecutivo, ARTICULO 3. También es distinta a la

privatizacion del servicio.

(Manuel Osorio, 2008) Para Hauriou, los servicios publicos son el de caracter
técnico, prestado al publico de manera regular y continua, para satisfacer una

necesidad publica y por una organizacion publica.

El servicio publico entonces, es toda actividad administrativa de la Municipalidad
dentro del territorio a su cargo, llevada a cabo con cierto control y regulacion por
esta, por medio de una organizacion especializada o no, destinada a satisfacer

necesidades de la colectividad, esto con base a leyes o reglamentos que rigen
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determinado lugar o region, Codigo Municipal (2002). Uno de los factores
importantes es la poblacién del municipio el cual esta constituido por todos los
habitantes de su circunscripcion territorial, puesto que sin poblacién no tendria
sentido la prestacidon de servicios. El codigo municipal hace énfasis en la
prestacion de los servicios en cuanto contribuyan a mejorar la calidad de vida, a
satisfacer las necesidades y aspiraciones de la poblacion del municipio. Otra
definicion que deducimos es que el servicio publico es toda accion o prestacion,
indispensable para la convivencia social, realizada directa o indirectamente por
la administracion municipal, de una manera imparcial, regular y continua para la
satisfaccion de las necesidades de las comunidades, de esta definicion podemos
decir que los servicios son indispensables para la poblacion, puesto que de
ellos depende la convivencia y calidad de vida de los habitantes, quienes son los
gue reciben este beneficio de parte de las autoridades administrativas

municipales.

(Hugo Calderén, 2010), el servicio publico es el medio de que la administracion
municipal dispone para lograr su finalidad el bien comudn, los que estan
destinados a cumplir con las necesidades de caracter general de sus habitantes,
las que el ente municipal realiza en forma directa o en forma indirecta, a traves
de la concesion de los servicios publicos, a personas individuales o juridicas, de
caracter privado. La organizacion municipal por mandato legal tiene una serie de
competencias propias, que se encuentran plenamente establecidas en el
Decreto 12-2002 del Congreso de la Republica. Hemos de insistir en que no hay
gue confundir las competencias del Organismo Ejecutivo con las competencias

gue por mandato legal le corresponden a la entidad municipal.

(Hugo Calderén, 2010), en Guatemala, los servicios publicos pueden ser
intervenidos, lo que encontramos regulado dentro del articulo 120 de la
Constitucion Politica, que establece que el Estado en caso de fuerza mayor y
por tiempo estrictamente necesario intervenir empresas que prestan servicios
publicos esenciales para comunidad, cuando se obstaculice que: sin perjuicio de

lo que establece la Constitucion Politica de La Republica y de las



34

responsabilidades civiles y penales en que incurra el servicio publico municipal,
que administre y preste deficientemente, o que deje prestarse sin autorizaciéon
alguna, o en el que se falte a las ordenanzas y reglamentos municipales o a las

obligaciones contraidas por el concesionario en el contrato correspondiente.

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios 2012. “Los servicios
publicos son inherentes a las finalidades sociales al Estado, las cuales se
resumen en el bienestar general y el mejoramiento de la calidad de vida de la
poblacién y en la solucion de las necesidades insatisfechas de salud, de
educacion, de saneamiento ambiental y el agua potable”. Esto indica que los
servicios publicos estan directamente relacionados con la funcion del Estado y

por ende del municipio.

Los servicios publicos, son los medios a través de los cuales, el Estado, en este
caso el municipio, cumplen con su funcién administrativa, funcion que debe estar
precedida de la busqueda del bien comun, toda vez que los servicios publicos,
deben perfilarse en responder a las diversas necesidades que se generan en el

seno del municipio.

2.1.2.1 TASAS Y CONTRIBUCIONES POR LA PRESTACION DE
SERVICIOS PUBLICOS

El municipio para poder otorgar y prestar los servicios publicos, debe
definitivamente contar con el factor econdémico, es decir, que debe de poseer el
recurso financiero para poder cumplir con sus fines. A pesar de que existe una
asignacion presupuestaria establecida en la Constitucion Politica de la Republica
de Guatemala de un 10% del total de ingresos del Estado, esto Unicamente
constituye una fraccion o porcentaje de la totalidad de recursos con los que el
municipio cuenta, por esa razén, el Cdédigo Municipal, entendiendo que este
organo administrativo es autbnomo y que, sus necesidades no puede cubrirlos

Unicamente con la asignacion constitucional, procede a facultar al municipio, en
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que pueda generar sus propios ingresos, asi lo establece dicho cuerpo legal en

el articulo siguiente, transcrito en el parrafo ulterior. (Cédigo Municipal, 2002),

ARTICULO 99. Finanzas Municipales. Las finanzas del municipio comprenden el

conjunto de bienes, ingresos y obligaciones que conforman el activo y el pasivo

del municipio.

ARTICULO 100. Ingresos del municipio. Constituyen ingresos del municipio:

a)

b)

c)

d)

e)

f)
9)

h)

)
k)

Los provenientes del aporte que por disposicion constitucional que el
Organismo

Ejecutivo debe trasladar directamente a cada municipio;

El producto de los impuestos que el Congreso de la Republica decrete a
favor del municipio;

Las donaciones que se hicieren al municipio;

Los bienes comunales y patrimoniales del municipio, y las rentas, frutos y
productos de tales bienes;

El producto de los arbitrios, tasas y servicios municipales;

El ingreso proveniente de las contribuciones por mejoras, aportes
compensatorios, derechos e impuestos por obras de desarrollo urbano y rural
gue realice la municipalidad, asi como el ingreso proveniente de las
contribuciones que paguen quienes se dedican a la explotacion comercial de
los recursos del municipio o tengan su sede en el mismo;

Los ingresos provenientes de préstamos y empréstitos;

Los ingresos provenientes de multas administrativas y de otras fuentes
legales;

Los intereses producidos por cualquier clase de débito fiscal;

Los intereses devengados por las cantidades de dinero consignadas en
calidad de depdsito en el sistema financiero nacional;

Los provenientes de las empresas, fundaciones o cualquier ente

descentralizado del municipio;

m) Los provenientes de las transferencias recurrentes de los distintos fondos

nacionales;
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n) Los provenientes de los convenios de mancomunidades de municipios;

o) fi) Los provenientes de los contratos de concesion de servicios publicos
municipales;

p) Los provenientes de las donaciones;

g) Los provenientes de aportes especiales esporadicos que acuerden los
organos del Estado;

r) El precio de la venta de bienes inmuebles;

s) El ingreso proveniente de las licencias para construccion, modificacion o
demolicién de obras civiles;

t) El ingreso, sea por la modalidad de rentas a los bienes municipales de uso
comun o no, por servidumbre onerosa, arrendamientos o tasas; v,

u) Cualesquiera otros que determinen las leyes o los acuerdos y demas normas

municipales.

ARTICULO 101. Principio de legalidad. La obtencién y captacién de recursos
para el fortalecimiento econémico y desarrollo del municipio y para realizar las
obras y prestar los servicios que se necesitan, deben ajustarse al principio de

legalidad que fundamentalmente descansa en la equidad y justicia tributaria.

Es prohibida la percepcién de ingresos que no estén autorizados. Cualquier
cobro que se haga bajo este criterio, debe ser devuelto al contribuyente, previa
solicitud al Concejo Municipal el que antes de autorizar la devolucion

comprobara el extremo del cobro indebido.

ARTICULO 102. Contribucion por mejoras. Los vecinos beneficiarios de las
obras de urbanizacion que mejoren las areas o lugares en que estén situados
sus inmuebles, pagaran las contribuciones que establezca el Concejo Municipal,
las cuales no podran exceder del costo de las mejoras. El reglamento que emita

el Concejo

Municipal establecera el sistema de cuotas y los procedimientos de cobro. Los

ingresos por concepto de contribuciones, tasas administrativas y de servicios, de
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rentas y los provenientes de los bienes y empresas municipales preferentemente
se destinaran para cubrir gastos de administracion, operacion y mantenimiento y
el pago del servicio de la deuda contraida por el Concejo Municipal para la

prestacion del servicio de que se trate.

Al producto de las contribuciones anticipadas para la realizacién de obras de

urbanizacién no podra darsele ningun otro uso o destino.

Las tasas, como formas de ingreso para el municipio, deben diferenciarse de los
impuestos, pues los primeros se pagan de forma voluntaria, en tanto que los
impuestos son pagados de forma obligatoria, de tal cuenta que (Manuel Osorio,
2009) define tasa de la forma siguiente: Es definida por Tamagno, recogiendo la
opinién de la mayoria de los autores, como una relacion de cambio, en virtud de
la cual se pagaria una suma de dinero contra la prestacion de un determinado
servicio publico; igual idea mantiene Ramirez Gronda al sefialar que la tasa es el

pago de un servicio publico por el usuario.

Capitan, advierte que la tasa representa un concepto opuesto al de impuesto, ya
gue constituye un procedimiento de reparticion de las cargas publicas sobre la

base del servicio prestado al beneficiario de ese servicio.

Lo contributivo aparte, tasa significa ademas determinacion de valor o precio de
algo. Precio maximo o fijo que se sefala, por la autoridad, a ciertos productos o

servicios regla o norma.

La prestacion de los servicio publicos como lo dice: (INFOM, 1999: 24) “deben
de ser autofinanciables y sostenibles”, por lo que toda actividad administrativa
dirigida a la prestacion de ellos conlleva o genera gastos financieros, los cuales
se tienen que cubrir, las municipalidades tienen dentro de su marco legal, en
ningun momento la prestacion no debe tener fines de lucro sino mas bien para
su funcionamiento, el cobro a los pobladores o personas que hacer uso de los

servicios, tasas o contribuciones los cuales deben de ir de acorde la capacidad
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de pago de las personas del lugar donde se benefician de estos, el municipio
debe regular y prestar los servicios publicos municipales en su circunscripciéon
territorial y, por lo tanto, tiene competencia para establecerlos, mantenerlos,
ampliarlos y mejorarlos, en los términos indicados, garantizando un
funcionamiento eficaz, seguro y continuo y, en su caso, la determinacion y cobro
de tasas y contribuciones equitativas y justas. De lo anterior podemos establecer
gue las municipalidades tienen potestad para cobrar por los servicios prestados,
dependiendo el tipo de servicio y los costos que generan las operaciones y
mantenimientos de los mismos, siempre con la colaboracion o supervision de
quienes los reciben, puesto que son vecinos del lugar los que pueden velar
porque reciban un servicio digno y equitativo de acuerdo a lo pagan por

obtenerlos.

Agencia de evaluacién de calidad (2013) “Las caracteristicas personales
de los ciudadanos influyen en la valoracion del funcionamiento de los servicios”.
De esto se puede deducir que las personas valoran el servicio publico de
acuerdo a su posicién econdémica y social, por ello mientras nivel econémico
tenga la persona asi sera el nivel de exigencia en cuanto a la calidad de los

servicios.

En relacion a las contribuciones por mejoras, debe anotarse que estos tienen
relaciéon directa con los beneficios, generalmente de plusvalia que obtienen los
bienes inmuebles de los vecinos, un ejemplo muy importante es el que sucede
constantemente con los vecinos de diversos barrios y colonias, quienes
comunmente para iniciar la obra de un asfaltado de calles, tienden agruparse y
plantear la solicitud a la comuna, en ese sentido la comuna los apoya, sin
embargo, requiere que los vecinos contribuyan a sufragar un porcentaje de la
totalidad de inversion que ha de realizarse, en tal caso, las contribuciones por
mejora se evidencia de esa forma y los vecinos obtiene plusvalia en sus bienes

al estar asfaltado la calle frente a su vivienda.
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2.1.2.2 ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

INFOM (1999), En este manual nos indica que las municipalidades a través de
su organizacién cuentan con un departamento denominado Servicios Publicos,
el cual tiene a su cargo la administracion directa de los servicios que presta en
su jurisdiccion territorial, La Corporacion Municipal como cuerpo colegiado, es la
maxima autoridad, por lo tanto debe formular las normas y politicas necesarias
para su administracion y analizar el plan general de trabajo de cada
dependencia municipal y verificar la racionalidad y distribucion adecuada de los
recursos a corto, mediano y largo plazo. Cuando la municipalidad no cuenta con
los recursos suficientes para la prestacion de uno o varios servicios, puede optar
por dar en concesion la prestacion del servicio o los servicios a empresas
legalmente establecidas en el pais, para ello es necesario establecer
mecanismos de legalidad y administrativos que conlleven a satisfacer las

necesidades de la poblacion.

La administraciéon de los servicios publicos corresponde basicamente prestarlo a
la corporacién municipal, sin perjuicio que a través de concesiones puedan ser
prestados por empresas privadas, sin embargo, el fin del presente trabajo
investigativo estriba en exponer los servicios bésicos y la calidad con la que se
prestan, se presume necesario recurrir a lo que se regula en relacién a la

administracion de los servicios publicos.

(Cédigo Municipal. 2002) ARTICULO 67. Gestién de intereses del municipio. El
municipio, para la gestiéon de sus intereses y en el ambito de sus competencias
puede promover toda clase de actividades econdmicas, sociales, culturales,
ambientales, y prestar cuantos servicios contribuyan a mejorar la calidad
de vida, a satisfacer las necesidades y aspiraciones de la poblacion del

municipio.

ARTICULO 68. Competencias propias del municipio. Las competencias propias

deberan cumplirse por el municipio, por dos o0 mas municipios bajo convenio, o
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por mancomunidad de municipios, y son las siguientes:

a)

f)

9)

h)
)
)
K)

1)

Abastecimiento domiciliario de agua potable debidamente clorada;
alcantarillado; alumbrado publico; mercados; rastros; administracion de
cementerios y la autorizacion y control de los cementerios privados;
recoleccion, tratamiento y disposicion de desechos sélidos; limpieza y ornato;
Construccidon y mantenimiento de caminos de acceso a las circunscripciones
territoriales inferiores al municipio;

Pavimentacion de las vias publicas urbanas y mantenimiento de las mismas;
Regulacion del transporte de pasajeros y carga y sus terminales locales;
Autorizacion de las licencias de construccion de obras, publicas o privadas,
en la circunscripcion del municipio;

Velar por el cumplimiento y observancia de las normas de control sanitario de
la produccion, comercializacion y consumo de alimentos y bebidas a efecto
de garantizar la salud de los habitantes del municipio;

Gestion de la educacion pre-primaria y primaria, asi como de los programas
de alfabetizacién y educacioén bilingue;

Administrar la biblioteca publica del municipio;

Promocién y gestion de parques, jardines y lugares de recreacion;

Gestidon y administracion de farmacias municipales populares;

Modernizacién tecnoldgica de la municipalidad y de los servicios publicos
municipales o comunitarios;

Promocién y gestion ambiental de los recursos naturales del municipio;

m) La administracién del registro civil y de cualquier otro registro municipal o

n)

0)

publico que le corresponda de conformidad con la ley;
La prestacion del servicio de policia municipal; y,

La designacion de mandatarios judiciales y extrajudiciales.

ARTICULO 69. Obras y servicios a cargo del Gobierno Central. EI Gobierno

Central u otras dependencias publicas podran, en coordinacion con los planes,

programas y proyectos de desarrollo municipal, prestar servicios locales cuando

el municipio lo solicite.
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ARTICULO 70. Competencias delegadas al municipio. EI municipio ejercera
competencias por delegacion en los términos establecidos por la ley y los
convenios correspondientes, en atencién a las caracteristicas de la actividad
publica de que se trate y a la capacidad de gestion del gobierno municipal, de
conformidad con las prioridades de descentralizacion, desconcentracion y el

acercamiento de los servicios publicos a los ciudadanos.

ARTICULO 71. Efectividad de la delegacion. La efectividad de la delegacion
requerird su aceptacion por parte del municipio interesado; en todo caso, la
delegacion habra de ir acompafiada necesariamente, de la dotacion o el
incremento de los recursos necesarios para desempenfarla, sin menoscabo de la

autonomia municipal.

ARTICULO 72. Servicios publicos municipales. El municipio debe regular y
prestar los servicios publicos municipales de su circunscripcion territorial y, por lo
tanto, tiene competencia para establecerlos, mantenerlos, ampliarlos y
mejorarlos, en los términos indicados en los articulos anteriores, garantizando un
funcionamiento eficaz, seguro y continuo y, en su caso, la determinacién y cobro
de tasas y contribuciones equitativas y justas. Las tasas y contribuciones
deberan ser fijadas atendiendo los costos de operacién, mantenimiento y

mejoramiento de calidad y cobertura de servicios.

ARTICULO 73. Forma de establecimiento y prestacion de los servicios
municipales. Los servicios publicos municipales seran prestados y administrados

por:

a) La municipalidad y sus dependencias administrativas, unidades de servicio y
empresas publicas;

b) La mancomunidad de municipios segun regulaciones acordadas
conjuntamente;

c) Concesiones otorgadas de conformidad con las normas contenidas en este

Cddigo, la Ley de Contrataciones del Estado y Reglamentos Municipales.
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La administracion de los servicios publicos corresponde a los 6rganos que se
conforman dentro de la corporacion municipal, es decir, que debe
exclusivamente ser administrado el consejo municipal a través de un 6rgano
especifico para que dichos servicios sean prestados con la mayor seriedad y

eficiencia y eficacia.

2.1.3 LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

La calidad del servicio publico, como ha venido desarrollandose, tiene vinculo
directo con dos aspectos fundamentales, siendo estos: poseer el recurso
econdémico y la ejecucion de las politicas y servicios municipales con eficacia y
eficiencia. La calidad es un concepto sinbnimo a condiciones y traducido al
concepto compuesto que se trata, puede decirse que, la calidad de los servicios
publicos, son las condiciones en las cuales se prestan estos servicios, es decir,
si los servicios poseen continuidad, igualdad, adaptacion y generalidad. En ese
sentido, al analizar cada una de esas reglas y confrontarlas con la realidad
del municipio, puede colegirse si existe calidad de servicios publicos en el

municipio.

(Mario Castillo, 2009) Las reglas se caracterizan por su generalidad aplicacion
obligatoria, en todo servicio publico, sin excepcion. Se conoce cuatro reglas:
Continuidad, Igualdad, Adaptacién y Generalidad. Por aparte, cada servicio
publico, individualmente, se basa en reglas especificas y técnicas, propias del
servicio, que no son objeto de clasificacion y que dependen de politicas,

estrategias, planes, programa, metas y objetivos de cada servicio publico.

La regla de continuidad obliga a la prestacion del servicio sin interrupcion y sin
paralizacion, pues cualquier interrupcién vy paralizacion, perjudica a la
colectividad. La actividad declarada servicio publico, esta destinada a la
satisfaccion de alguna necesidad, imperiosa de los habitantes del Estado,

departamento o municipio y, por consiguiente, se requiere el funcionamiento del
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La regla de la igualdad, esta regla se basa en el principio constitucional de
igualdad entre todos los seres humanos e igualdad ante las oportunidades y
responsabilidades del hombre y la mujer, cualquiera que sea su estado civil, de
acuerdo con la Constitucion Politica, articulo 4. La base de la regla es el
principio de igualdad de los habitantes del Estado, ante la ley. El servicio publico
obliga a que el servicio se preste en igualdad de condiciones, lo que no impide
gue se establezcan categorias de usuarios, siempre que se les mantenga en

estricta igualdad a todos los que estan en la misma situacion.

La regla de la adaptacion, la administracion publica modifica el servicio publico,
siempre que la modificacion se fundamente en el bien comun o interés publico.
La regla justifica el razonamiento de la prestacion, sin responsabilidad para el
titular del servicio. En esta regla se basa el razonamiento de agua potable,
durante el verano. Otras modificaciones que justifica adaptacion, pueden
referirse al cambio de horarios y la ampliaciébn o restriccion del servicio. El
Cédigo Municipal, ARTICULO 72, indirectamente, se refiere a esta regla cuando
afirma la competencia de la Municipalidad para mejorar los servicios,

suponiéndose que las mejoras significan cierta “adaptacion” del servicio.

La regla de la generalidad, el servicio publico es para todos los habitantes del
Estado, en el sentido de que no se presta a cierto grupo de personas,
excluyendo a otras. El servicio general es para todos los que cumplan los

requisitos o condiciones reglamentarias del servicio publico.

(Jordi Lépez y Albert Carrera, 2000) la gestion municipal esta relacionada con la
identificacion, anticipacién y satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos
de forma eficaz y eficiente. Cuando los ciudadanos expresan una demanda a la
administracion municipal fundamentalmente esperan una respuesta eficaz que
resuelva sus problemas y, generalmente, esta viene en forma de una diversidad

de servicios publicos. Esta perspectiva introduce un giro copernicano sobre
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como la administracion ha de atender a los ciudadanos. La nueva idea que debe
atravesar de pleno la gestion municipal es que los servicios prestados por un
ayuntamiento estan pensados para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos. La gestion municipal ha de centrarse en la produccién de aquellos
servicios demandados por los ciudadanos y prestados de tal manera que
provoquen la mayor satisfaccidn posible en estos.

Seminario en Alta Administracién Municipal (2007) Dice: “A los ciudadanos les
interesa que las acciones y esfuerzos que se emprendan se vean reflejados en
resultados tangibles, por esto las autoridades municipales deben mostrar una
actitud de servicio y ofrecer una respuesta eficiente a las demandas publicas”.
Los ciudadanos comunes y corrientes, quienes son los usuarios directos de los
servicios publicos demandan de los administradores que tengan espiritu de

servicios, para que den respuesta a las necesidades publicas.

En la actualidad la sociedad en general requiere de los servicios, ya sean
esenciales o no, por lo cual estos deben de tener algun tipo de satisfactor por lo
cual fueron creados, por lo tanto, la calidad tiene su origen en la capacidad de
satisfacer una necesidad, Quiroa (s/a) dice: “La calidad es el nivel de excelencia
gue la organizaciéon ha escogido alcanzar para satisfacer las necesidades de sus
clientes. El concepto de calidad apunta hacia la satisfaccion del cliente y supone
la calidad del servicio” (p. 50). Uno de los mandatos legales es que los servicios
se presten de forma eficaz, segura y continua, esto conlleva que el cobro por la
prestacion “deberan ser fijadas atendiendo los costos de operacién,
mantenimiento y mejoramiento de calidad y cobertura de servicios” (Cddigo
Municipal, 2002: 34). Ademas de los preceptos legales, las personas
beneficiadas que reciben los servicios son las indicadas en calificarlos, por ende,
el servicio se puede considerar como bueno cuando estos llenas las
expectativas esperadas por los usuarios y que la entidad encargada de la
prestacion esta cumpliendo con los requerimientos de calidad que la misma

poblacion demanda. Acerca de ello Quiroa (s/a) dice: “La calidad del servicio es
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la percepcién que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el
desempefio de la organizacion y sus expectativas, relacionados con el conjunto
de elementos secundarios, cuantitativos y cualitativos de un producto o servicio
municipal” (p. 50). En cuanto a los requerimientos de la poblacién beneficiaria,
espera que los servicios se presten en forma regular de acuerdo a los
estandares de calidad, segun las normas establecidas por los 6rganos

correspondientes de la regidon o pais donde se estén prestando.

La calidad del servicio publico, como se ha anotado, tiene que analizarse, con la
satisfaccion y cubrimiento de las necesidades del vecino y si se realiza con
eficiencia y eficacia, aparte, también debe cotejarse su se estd cumpliendo con

las reglas que plantea el autor Mario Castillo.

Mientras mas desarrollo exista en las comunidades mas exigencia habra en la
prestacion de los servicios, algunos estudios de percepcion publica vy
participacion ciudadana en la evaluacion de las politicas publicas locales han
tenido mayor protagonismo en las decisiones de los administradores de los
servicios municipales con el propésito de mejorar los servicios publicos. Revista

Venezolana de Gerencia de Calidad (2013)

Garcia del Castillo (2003) Expresa “Los niveles de gobierno local son, en si
mismos, puntos de relacién inmediata con la sociedad en donde las demandas
ciudadanas se vuelven mas evidentes y cada actor aparece claramente definido”
Cabe mencionar que, mientras mas evolucione la sociedad y sus diferentes
caracteristicas asi seran las exigencias en cuanto a calidad de los servicios

publicos.

2.1.3.1 SERVICIO DE AGUA POTABLE

El servicio de agua potable, es considerado dentro de la administracion publica y
por el derecho administrativo, como un servicio esencial y primario, debido a

que, la carencia de prestacion de dicho servicio, supondria poner en peligro la
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vida misma de los habitantes del municipio, es por ello, que se torna
imprescindible la continuidad y prestacién del servicio de agua potable a la

comunidad.

El servicio de agua potable es uno de los servicios publicos municipales mas
importantes para el nivel de vida de los habitantes de lugar determinado, cuando
se decimos potable se refiere a que el agua se puede beber, por lo tanto el
servicio debe brindarse con las calidades necesarias tal como lo estable el
Cddigo Municipal (2002: 33), el cual dice: “Abastecimiento domiciliario de agua
potable debidamente clorada”, de ello depende la calidad del servicio por lo que
las autoridades correspondientes tienen la obligacion moral y legal de cumplir
con este mandato. Para brindar todo tipo de servicio y principalmente el de agua
potable por parte de las administraciones municipales se hace necesario tomar
en cuenta la participacion de los vecinos del lugar porque al final son ellos los
gue calificaran el servicio, lo anterior lo podemos verificar en el estudio

elaborado por Garay (2005), en el cual expresa lo siguiente:

“En una comunidad debe existir desarrollo, por tal razén se necesita de todos los
servicios basicos, situacidbn que debe ser tratada a base de estudios, que
permitan obtener toda la informacion necesaria, involucrando directamente a
todos los sectores afectados por la falta de recursos esenciales, tal es el caso de
la administracion del servicio de agua potable, recurso natural del cual depende

la vida humana, la salud alimentaria y la salud del ecosistema”

La prestaciéon del servicio de agua potable es uno de los servicios mas antiguos
de las administraciones municipales, por lo tanto, se debe mejorar debido a la
experiencia que se ha tenido en tiempos pasados, esto conlleva que el servicio
se debe prestar con eficiencia disponiendo de todos los recursos administrativos

y técnicos para que se tenga calidad en el mismo.

(UNICEF SEGEPLAN, 2004) El subsector de agua y saneamiento que
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comprende el abastecimiento de agua potable, la adecuada disposicion de
excretas, la disposicion de desecho sélidos, y la construccion de rastros y
mercados es atendido en la ciudad de Guatemala, por le Empresa Municipal de
Agua (EMPAGUA). La dotacion de servicios a las cabeceras municipales
corresponde al Instituto de Fomento Municipal (INFOM). Los servicios basicos
en el &rea rural estan a cargo del Ministerio de Salud Publica, a través de la
Division de Saneamiento del Medio y la Unidad Ejecutora de Acueductos
Rurales (UNEPAR).

A pesar de los esfuerzos que han realizado en el marco del Decenio
Internacional de Agua Potable y Saneamiento, los niveles de cobertura en estos
servicios solo se han incrementado modestamente. La cobertura de agua paso
entre 1981, y 1990 de 54% al 61.3%, y la de saneamiento de 47% a 59%. Vale
la pena indicar que uno de los objetivos de la meta de salud para todo en el afio
2000, es dotar de servicios de agua potable y saneamiento al 100% de la

poblacién, tanto urbana como rural.

En &area Metropolitana de la ciudad de Guatemala se considera que la calidad
del agua abastecida por la Empresa Municipal de agua EMPAGUA, reune los
requisitos de potabilidad, que son controlados sisteméaticamente de acuerdo con
las normas vigentes, por el Laboratorio de Quimica y Microbiologia Sanitaria de
la Universidad de San Carlos. En el interior del pais, de los 329 sistemas de
agua municipales, 25 cuentan con planta de tratamiento. El instituto de Fomento
Municipal INFOM controla rutinariamente en su Laboratorio de Aguas, la calidad
bacteriol6gica del agua suministrada en 48 ciudades. Se considera que solo un

24% de la poblacion de las ciudades del interior recibe agua potable tratada.

En area rural, la mayoria de los acueductos tienen como fuente manantial que
son captados en forma sanitaria, considerandose que el agua suministrada es

de buena calidad, aunque la mayoria no tiene control de ninguna clase.

La calidad del servicio del agua potable, se encuentra vinculado directamente
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con la calidad de la funcibn administrativa que realicen los funcionarios vy
empleados publicos del municipio, el gobierno municipal es el obligado a prestar
un servicio de calidad en cumplimiento con los requerimientos legales y
atribuciones con los que debe cumplir y mas, cuando se trata de este servicio
clasificado como primario por la incidencia que tiene en la sobrevivencia del

vecino y de la comunidad entera.

2.1.3.2 SERVICIO DE ALCANTARILLADO

El servicio de alcantarillado municipal, no deja de ser un servicio importante e
impostergable en su tratamiento dentro de la presente investigacion, debido a
gue, en gran medida, de la capacidad que tenga el municipio en el tratamiento y
estructuracién del alcantarillado, dependera en buena medida el saneamiento de
los desechos que emita la comunidad. El poseer un sistema de alcantarillado
bien estructurado, en un municipio, determina la generacion o no de
enfermedades que pueden afectar no a un miembro de la comunidad, sino a
grandes grupos de personas, ahi es donde radica la importancia de tener un

sistema de alcantarillado.

Este tipo de servicio publico municipal es importante porque de él depende el
saneamiento ambiental principalmente de la tierra y el agua, debido a que en el
sistema de alcantarilado se conduce hacia un determinado lugar el agua
residual de las casas de los habitantes de una comunidad. Dentro de las
competencias de la administracion municipal esta la de prestar cuantos servicios
contribuyan a mejorar la calidad de vida, a satisfacer las necesidades y
aspiraciones de la poblaciébn del municipio, siendo uno de ellos el de
alcantarillado, Cédigo Municipal (2002: 32-33).

El servicio de alcantarillado influye en el desarrollo de una comunidad por lo
tanto las autoridades municipales deben de velar por el buen funcionamiento del
mismo, al respecto expresa Cojultn (2,000) “Un sistema de alcantarillado es una

red de tuberia que conduce las aguas servidas de cada residencia hacia una
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planta de tratamiento, la cual puede descargar dichas aguas tratadas hacia
un rio cercano. El flujo de dicho sistema debe de ser por gravedad en tanto
se posible. Todas las alcantarillas deben tenderse en una pendiente que
permita una velocidad de flujo razonable. Una buena disposicion de las
aguas negras es indispensable para mantener un nivel de vida saludable en
cualquier poblacion, ademas de contribuir al desarrollo econémico de las

mismas”

Al respecto podemos mencionar que el servicio debe de ser de calidad, puesto
gue de su buen funcionamiento depende la satisfaccién de los usuarios que, en

este caso, los propios vecinos de una comunidad en particular.

(www.consultoresdeinternet.com/portafolio/sitios_web/.../plan_2008.doc) Este
servicio esta complementado con la prestacion del servicio de agua potable, sin
embargo, existen comunidades en las que hay servicio de agua potable pero no
cuentan con drenajes ni alcantarillados, por lo tanto, no existen plantas de
tratamiento de aguas residuales. Este servicio estara desarrollado tomando en
consideracion los siguientes aspectos:

Elaboracion de un estudio para verificar las condiciones en que se encuentran

las plantas de tratamiento de aguas servidas que ya existen.

Dependiendo del resultado de dicho estudio se procedera a la reparacion de las
gue estén dafadas, asi como a darles mantenimiento adecuado a las plantas

gue estén funcionando en malas condiciones.

Las lotificaciones y proyectos habitacionales que soliciten autorizacion; deberan
incluir dentro de los documentos que presenten para su autorizacion, con un
estudio de impacto ambiental que contenga entre otros elementos la
construccion de plantas de tratamiento de aguas negras, asi como alcantarillado

de aguas pluviales y aguas servidas o residuales.


http://www.consultoresdeinternet.com/portafolio/sitios_web/.../plan_2008.doc
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Introduccion de drenajes para la aldea el Jocotillo, se hace necesario este
servicio por que mejorara el nivel de vida de los habitantes.

Introduccion de drenajes para la aldea de Boca del Monte, en las areas en las
gue no haya dicho servicio y en las areas en las que existen, debera verificarse
la capacidad y tamafo de los mismos.

Introduccion del sistema de drenajes en la aldea el Porvenir.

Para lo anterior, se verificara la partida presupuestaria correspondiente, para
publicar la cotizacion respectiva por medio del sistema Guatecompras, y obtener
los servicios de una empresa seria 0 una firma de ingenieros que efectlien los
estudios correspondientes para llevar a cabo todas las medidas

correspondientes.

Lamentablemente, es evidente que en muchos municipios el servicio de
alcantarillado existe, pero sin ni una planificacion de urbanidad, pues en muchas
areas del municipio no existe servicio de alcantarillado, lo que evidencia la
ausencia de un servicio publico importante y, en tal sentido, no puede
mencionarse siquiera de una calidad de servicios porque con mucho lamento

debe decirse que no existe en su plenitud el servicio.

2.1.3.3 SERVICIO DE ALUMBRADO PUBLICO

En demasia, la urbanizacion ha evolucionado, las comunidades o vecinos en y
sus necesidades han ido incrementando, por la cantidad de poblacion existente,
asi también se hace presente la exigencia y pretension de diversas necesidades,
los cuales deben de cumplirse pues son servicios publicos que el Estado debe
cubrir. En ese sentido, la urbanizacion se ha incrementado y, por ende, la
necesidad de que la energia llegue a cada barrio o colonia es impostergable, la

demanda del servicio de alumbrado publico, ha incrementado, pues es intensa y
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abrumadora la expansion de construcciones de viviendas de forma horizontal, lo

gue hace que se incremente la demanda del alumbrado publico.

El alumbrado publico, como cualquier otro servicio, requiere de recursos
econdmicos importantes para que la comuna preste dicho servicio.
Lamentablemente existen una serie de circunstancias que coartan y en
ocasiones impiden poder establecer un sistema de alumbrado eléctrico
planificado. Por citar un ejemplo, sucede con las construcciones de viviendas, no
planificadas, el asentamiento que realizan personas en espacios territoriales no
idéneos de poder habitar, en ese orden de ideas, puede evidenciarse que el
servicio de alumbrado eléctrico posee diversas dificultades de poder servirla. Sin
embargo, y a pesar de lo anterior, la descentralizacibon de poder y la
responsabilidad que ha recaido sobre el municipio no lo exime, sino mas bien la
ley, le impone y obliga, en buscar las politicas y formas de prestar con calidad
dicho servicio a los vecinos, sabiendo que tiene importancia fundamental en el

desarrollo de las actividades del municipio.

Un indicador de desarrollo en las poblaciones de nuestro pais es que cuenten
con un servicio de alumbrado publico, el cual consiste en la colocacion de postes
de conduccién de energia eléctrica con sus respectivas ldmparas de alumbrado,
para ello se necesitan ciertas caracteristicas como lo explica UPME (2007), que
es un servicio destinado a la poblacion en general puesto que no es un servicio
domiciliar, porque tiende a iluminar lugares de libre circulacién por ende favorece
a todos, el servicio incluye las calles, avenidas, callejones, calzadas, los parques
y demas espacios publicos que se encuentran a cargo de los administradores de
un municipio, esto con el propdsito de beneficiar toda la actividad que nocturna
dentro de los perimetros urbano y rural que son las categorias que se han

asignados areas pobladas, segun su desarrollo.

Los responsables directos de la prestacion de este servicio es la administracion

municipal, dado que se encuentra dentro de sus competencias el de brindar el
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servicio de alumbrado publico en su jurisdiccion, Cédigo Municipal (2002). La
importancia comprende misma la seguridad de los usuarios, quienes son los que
al final tienen que aportar para el sostenimiento de los gastos financieros
cuidado y mantenimiento del sistema, el cual es distinto a la red de distribucion
de energia eléctrica, tal como lo dice UPME (2007); El sistema de alumbrado
publico “comprende el conjunto de luminarias, redes, transformadores de uso
exclusivo y en general, todos los equipos necesario para la prestacion del
servicio de alumbrado publico, que no formen parte del sistema de distribucion”.
Uno de los factores que influye en la necesidad de este servicio es la seguridad,
como se indica anteriormente y que debe prestar en forma eficiente por los

encargados de dirigir el municipio.

2.1.3.4 SERVICIO DE MERCADO

Los mercados cantonales, desde tiempos antiguos han existido, en las diversas
civilizaciones se evidencia la existencia de estos espacios dedicados a
comercializar distintos elementos. Alun y cuando antiguamente los mercados no
eran como lo son ahora, siempre fue menester tener un espacio donde pudieran
converger multitudes de personas a intercambiar o comercializar elementos o lo
gue hoy conocemos como productos. En ese sentido, el mercado como tal, ha
definido una serie de aspectos para las comunidades, entre ellas, contribuye al
desarrollo econdémico de la comunidad, el consumo local, incrementa
oportunidades de empleo, generacién de nuevos negocios, en fin, puede decirse
qgue la importancia de la existencia del mercado, define en buen porcentaje el

desarrollo econémico del municipio.

Es precisamente la municipalidad, la encargada de generar el servicio de
mercado, es decir, debe poseer uno o varios mercados municipales para
responder a las necesidades, que tiene el vecino que necesita comerciar, asi
como para el vecino que necesita adquirir productos varios; empero, la calidad

de servicio de mercado, no implica unicamente la construccion del inmueble y



53

ya, al contrario, la construccion del inmueble destinado para comercializar
productos debe contar con el mantenimiento permanente por parte del
municipio, es decir, la limpieza, el ornato, el ordenamiento y reordenamiento de
comerciantes, tales actos dependeran de la buena funcién administrativa que
realice la comuna vy, de ello devendra, la calidad de servicio publico de mercado

que se preste.

En la actualidad y en tiempos pasados las personas han buscado un lugar  en
comun para realizar la compraventa de articulos, principalmente los de
consumo diario, este lugar llamado mercado es indicado para la realizacion de
intercambio comercial, entre compradores y vendedores, quienes buscar
las mejores ofertas. Por esta importancia se hace necesario que la mayoria de
poblaciones de nuestro pais cuenten con un servicio de mercado municipal, y
gue es una obligacion prestar este tipo de servicio tal como la indica el Codigo
Municipal (2002), dentro de las competencias municipales de toda
administracion municipal esta la de prestar el servicio de mercado. Escobar
(2007), nos expresa lo siguiente con respecto a este tipo de servicio: “en cada
Departamento, Cabecera Municipal y aldea de Guatemala, se cuenta con un
mercado, pero en su mayoria estan concentrados en la plaza central. El
mercado es un espacio importante para realizar la actividad comercial, es el
lugar indispensable para el intercambio de alimentos y bienes de consumo de

todo tipo.”

Para las autoridades de un municipio, se le puede considerar obligatorio que se
preste este servicio, principalmente en las areas urbanas donde se tiene mayor
demanda en cuanto a la compraventa de insumos de consumo diario y otros
productos, esto dependiendo de las demandas de los comerciantes del lugar. El
servicio de mercado se debe de prestar en forma eficiente para que los usuarios
hagan uso de él, con todos los requerimientos de calidad que se ameritan, esto
dependiendo de la capacidad financiera y administrativa de la entidad que tiene

a su cargo tal mandato.
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El municipio de Villa Canales, entendiendo que aun no se esta prestando un
servicio de mercado eficiente y eficaz, ha decidido reestructurar dicho servicio

para lo cual propone alcanzar lo siguiente:

www.consultoresdeinternet.com/portafolio/sitios_web/.../plan_2008.doc) Dentro
de los primeros seis meses de administracion municipal se procedera a levantar
un censo exacto de todos los inquilinos de los mercados municipales, asi como
de los comerciantes informales que tengan colocadas sus ventas en las calles
de la cabecera Municipal y de las demas comunidades, esto con el fin de

programar la dimensién de la ampliacion y construccion de nuevos mercados.

Con los resultados que arroje esta investigacion se procedera a programar el

reordenamiento y construccién de los mercados de las siguientes comunidades:

1- Construccién y reordenamiento del Mercado, terminal de buses vy fleteros,
asignacion de oficinas administrativas de transporte de carga y pasajeros
de la Cabecera Municipal.

2- Construccion del nuevo mercado y terminal de buses de la Aldea Santa

Elena Barillas.

3- Construccion del Mercado de Boca del Monte.

4- Construccion del Mercado de la Aldea Los Dolores.

5- Construccion y terminal de buses de la Aldea el Porvenir.

Dentro de las necesidades que ve la municipalidad de Villa Canales en
relacion al servicio de mercado, cabe resaltar lo manifestado por la misma
comuna en  su informe 2014 al exponer lo  siguiente:
(www.munivillacanales.com/.../.DMP%20INFORME%20AN0%202014.d...)

Para mejorar la productividad del municipio, se tiene contemplado producir

los siguientes bienes o servicios:


http://www.consultoresdeinternet.com/portafolio/sitios_web/.../plan_2008.doc
http://www.munivillacanales.com/.../DMP%20INFORME%20ANO%202014.d
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1. Meta mejoramiento mercado municipal, villa canales
2. Meta ampliacion mercado cabecera municipal, villa canales

3. Meta mejoramiento mercador municipal (estructura metalica) villa canales.

De lo anterior puede colegirse que, la necesidad de poseer un mercado con
mayor capacidad es evidente, y que el servicio hoy por hoy no se cumple con
eficiencia y eficacia, toda vez que no se logra cubrir con exactitud o a cabalidad
las necesidades de los vecinos del municipio, lo que ha llevado a la comuna a
trazarse metas de expansion o remocioén en la infraestructura del mismo, con el

fin de responder a los requerimientos del municipio.

2.1.3.5 SERVICIO DE CEMENTERIO

Una de las necesidades mayores del ser humano, es de sepultar a las personas
gue fallecen, este servicio es prestado generalmente por las comunas y por
empresas particulares autorizadas para el efecto, lo anterior se puede verificar
en el Cddigo Municipal (2002), en cual expresa que las administraciones
municipales deberan prestar servicios que contribuyan a mejorar la calidad de
vida de sus habitantes del municipio, siendo uno de ellos la administracion de
cementerios y la autorizacién y control de cementerios privados. En cuanto a la
definicion de cementerio el diccionario Encarta (2009), nos expresa lo siguiente:
“terreno generalmente cercado, destinado a enterrar cadaveres”, estos terrenos
deben de cumplir con ciertas caracteristicas ambientales y de saneamiento,
reguladas por las autoridades del lugar y del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social. Otro concepto mas amplio lo encontramos en el estudio

elaborado por Pineda (2007), quien expresa lo siguiente:

‘Las comunidades guatemaltecas cuentan con cementerios municipales los
cuales son administrados por las municipalidades. Por lo general, éstas no
cuentan con los recursos necesarios para que los cementerios reunan las
condiciones de seguridad, mantenimiento, amplitud y ornato; ademas no les

brindan la importancia que requieren, simplemente se limitan a la venta de
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terrenos para sepulturas, las cuales son construidas por las personas de la

comunidad conforme a su capacidad econdmica”

Cabe resaltar, que los cementerios pueden ser administrados justamente por la
municipalidad, sin embargo, también los hay de la entidad privada, es decir, que
los cementerios pueden ser propiedad del municipio o de una persona individual
0 colectiva particular y prestar el servicio de cementerio, empero, corresponde
exclusivamente al municipio, ocuparse directamente de la administracion de los
cementerios que fueren municipales y de los privados la supervision
correspondiente en conjunto con el Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social, en la dacién de licencia y el desarrollo correcto en cuanto a la prestacion

del servicio.

Para la prestacion del servicio de cementerio es necesario cumplir con los
requerimientos del Ministerio de Salud Publica y Asistencia social, a través del
reglamento especifico creado para el efecto, en el cual indicad lo siguiente: “son
cementerios los terrenos, sitios o lugares que fueron o hubieren sido autorizados
legalmente por el Ministerio de Salud Pubica y Asistencia Social para el
enterramiento o incineracion de cadaveres o para ambos servicios a la vez".
Reglamentos de Cementerio y Tratamiento de Cadéaveres (1971). De lo anterior
podemos concluir que el servicio de cementerio es importante, pero a la vez
debe de cumplir con los requerimientos de las autoridades encargadas de velar

por ellos.

2.1.3.6 SERVICIO DE POLICIA DE TRANSITO

En cada municipio de nuestro pais, circulan diariamente por las diferentes vias
cientos de vehiculos, los cuales tienen que ser regulados para que haya orden
en el transito, y de esta forma mejorar las condiciones de seguridad para los
peatones que también transitar por estar vias. Es por ello que se hace necesaria

la creacion de un cuerpo de policia de transito que funcione en cada uno de los
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municipios que asi lo requieran. En el acuerdo gubernativo nimero doscientos
veintiséis, Ministerio de Gobernacion (2003), hace referencia que se traslada el
control del transito vehicular a las municipalidades del pais, por lo cada una de
ellas crearan para tal fin, un cuerpo de policia municipal de transito que
funcionara para el estricto control del trdnsito y el cumplimiento de las leyes o
reglamentos creados para el efecto. En el trabajo de tesis de Granados (2012),
en una de sus concusiones nos explica sobre el desempefio de los agentes de
transito en el cual dice lo siguiente:

“evaluar periddicamente el desempefio en cuanto a las habilidades técnicas que
poseen y requieren reforzar los agentes de transito sobre el control, coordinacion
y direccion del transito vehicular, reaccion inmediata en caso de accidentes de
transito, tomar el numero de placa de los vehiculos, auxiliar a peatones,
persecucion de infracciones de infracciones de transito, y atenderlos con

programas especificos de capacitacion”

Otro servicio municipal auxiliar en el orden y seguridad en el municipio, es el de
policia municipal, en el Cédigo Municipal (2002:37), nos indica que: El municipio
tendra si lo estima conveniente y cuenta con los recursos necesarios para el
sostenimiento, un cuerpo de policia municipal, bajo las 6rdenes directamente del
Alcalde Municipal. Se integrara conforme a sus necesidades, cuidando en el
servicio los valores, principios, normas y tradiciones de las comunidades que

integran el municipio.

2.1.3.7 SERVICIO DE LIMPIEZA DE CALLES Y AVENIDAS

El ornato de un municipio depende directamente de su limpieza, por lo que una
comunidad o ciudad limpia tendrA como consecuencia un mejor nivel de vida
para aquellos que habitan en ellas, este servicio tiene su mandato legal el cual lo
podemos encontrar en el Codigo Municipal (2002:33), en el que encontramos lo
siguiente: “limpieza y ornato; formular y coordinar politicas, planes y programas

relativos a la recoleccion, tratamiento y disposicion final de desechos y residuos
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sélidos hasta su disposicion final”, el servicio sera prestado directamente por la
municipalidad por medio trabajadores contratados por realizacion de esta tarea,
0 bien por empresas dedicadas a este tipo de trabajo por medio de una
concesion municipal. Al respecto nos dice Fernandez (s/a) “El servicio municipal
de limpia, recoleccion y traslado de residuos solidos incluye tres actividades
diferentes a saber, la limpieza de vias y lugares publicos, y areas verdes
municipales —calles, banquetas, glorietas, plazas, parques y jardines-"; el
autor nos expresa que le corresponde a las autoridades administrativas
municipales las limpieza de las vias y lugares publicos, con el fin de beneficiar a
los habitantes del municipio, en cuanto a la salubridad de los que hacen
uso de estos lugares publicos; el autor continua diciendo sobre el servicio
municipal de limpia, “la recoleccion de residuos solidos proveniente de las
viviendas, vias, edificios y lugares publicos; y la transportacion de dichos
residuos, del sitio de su recoleccién a los lugares de acopio y concentracion
previstos por la autoridad competente”; de lo anterior podemos concluir sobre la
importancia que tiene este servicio, el cual radica que se tiene que prestar con
calidad, porque de él depende la salubridad de los habitantes de una comunidad

en particular.

2.1.3.8 SERVICIO DE PARQUES Y JARDINES

La base legal para la prestacion del servicio de parques y jardines, la
encontramos en el Cddigo Municipal (2002:33), en el cual indica que:
“‘competencias propias deberan cumplirse por el municipio” siendo una de ellas
la promocion y gestion de parques, jardines y lugares de recreacion, tal servicio
es de suma importancia para la poblacion, ya que de ello depende en parque la
recreacion de aquellos que habitan en el municipio. A tal respecto nos menciona
Lopez (2009), en un estudio realizado en la ciudad capital de Guatemala, en el

cual expresa lo siguiente:

“La planificacion y disefio de parques y areas verdes del Centro Historico
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actualmente ha permitido el retorno del ciudadano ubicado en la élite de la clase
social media baja, por el grado de seguridad que se ha implementado en los
mismos para abrirse paso a momentos de esparcimiento con familia y amigos,
tanto en dias habiles como en eventos planificados como: bazares, ferias del

libro, feria navidena etc.”

Otra importancia que tiene el servicio de parques y jardines, y que lo menciona
la autora, es sobre el aspecto de seguridad, el cual se implementa en este tipo
de é&reas, y que ademas se pueden organizar eventos sociales y culturales
ademas de los recreativos. En una de sus conclusiones expresa que se debe:
“continuar con una cultura de ornato paisajista involucrando a la comuna a
través de comités de vecinos, programas y anuncios para patrocinar areas
verdes que beneficien nuestro entorno ecoldgico”, otra caracteristica que se
menciona es la participacién ciudadana, por medio de los comités de vecinos,
guienes seran los principales beneficiarios. Termina su conclusién sobre la
importancia de embellecer no solo el Centro Historico sino la metropoli en

general.

En los siguientes cuadros se presenta la situacién actual de los servicios
publicos que presta la Municipalidad de Villa Canales en el area urbana, segun
estimaciones de la Unidad de Auditoria, Departamento de Servicios Publicos y la
Secretaria del Juzgado de Transito de la Municipalidad.
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Tabla No. 01

Costo actual de los servicios publicos

No. Tipo de servicio Costo
Agua potable, servicio antiguo Q 30.00
1 mensuales
Agua potable, servicio nuevo Q 90.00

mensuales

2. Alcantarillado Q 15.00
mensuales
Q

3. Cementerio, 40.00
anuales

4, Mercado Q 200.00
mensuales

0

5. Alumbrado publico 15% tasa
municipal

Fuente: Unidad de Auditoria, Municipalidad de Villa Canales

Tabla No. 02

Personal municipal asignado a los servicios publicos

No. Tipo de servicios No. De empleados

1. Agua potable 3

2. Alcantarillado 3

3. Cementerio 1

4, Mercado 3

5. Alumbrado publico 1

6. Policia de transito 8

7. Parques y jardinizacion 4

8. Limpieza de calles y avenidas 20

9. Oficinas de la municipalidad 50

Fuente: Unidad de Auditoria, Municipalidad de Villa Canales
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Tabla No. 03
Inversion anual por cada servicio publico
No. Tipo de servicio Inversion anual
1. Agua potable Q 110,000.00
2. Alcantarillado Q 50,000.00
3. Cementerio Q 35,000.00
4, Mercado Q 54,000.00
5. Alumbrado publico Q 180,000.00
6. Policia de transito Q 500,000.00
7. Parques y jardinizacion Q2,000,000.00
8. Limpieza de calles y avenidas Q 600,000.00
Fuente: Unidad de Auditoria, Municipalidad de Villa Canales
Tabla No. 04
Ingreso anual por tipo de servicio publico
No. Tipo de servicio Ingreso anual
1. Agua potable Q 132,000.00
2. Alcantarillado Q 107,000.00
3. Cementerio Q 36,000.00
4, Mercado Q 482,000.00
- 15% tasa
5. Alumbrado publico municipal
6. Policia de transito Q 500,000.00
Fuente: Unidad de Auditoria, Municipalidad de Villa Canales

Tabla No. 05

Costo de las infracciones de transito mas comunes segun la Policia Municipal de

Transito

No. Tipo de infraccion Costo

1 Pilotos sin licencia de conducir Q 400.00
2 Pilotos que poseen licencia pero no la portan Q 200.00
3. Pilotos con licencia vencida Q 300.00
4, Insultos a la autoridad de transito Q 1,000.00
5 Irrespeto a las sefiales de transito Q 200.00
6. Estacionarse en linea roja Q 500.00

Fuente: Secretaria del Juzgado de Transito, Municipalidad de Villa Canales
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Tabla No. 06

Promedio anual de infracciones mas comunes segun la PMT

No. Tipo de infraccion Promedio
anual

1. Pilotos en estado de ebriedad 1

2. Pilotos sin licencia de conducir 3

3. Pilotos con licencias vencidas 4

4. Insultos a la autoridad de transito 300

5. Conductores hablando por teléfono 6

6. Estacionarse en linea roja 2

Fuente: Secretaria del Juzgado de Transito, Municipalidad de Villa Canales

En la siguiente tabla se describe el area geografica de Villa Canales, donde se

prestan los servicios publicos:

Tabla No. 07

Area geogréfica de Villa Canales

Division geografica Cantidad
Calles 15
Avenidas S
Zonas 2
Barrios 2
Colonias 4

Fuente: Servicios Publicos, Municipalidad de Villa Canales
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CAPITULO 1l

3.Presentacion de resultados

A continuacion, se hace una presentacién de los resultados obtenidos de la
encuesta realizada a trescientas personas. Se presentan en graficas de barras
para una mejor comprension. En algunas preguntas las respuestas fueron
variadas por lo que todas se tomaron en cuenta, lo cual se puede observar en
cada una de las gréficas. En esta presentacion se hace la interpretacion de los
datos que aparecen en cada una de las gréficas, los cuales hacen referencias a
las respuestas obtenidas de las doce preguntas del instrumento utilizado para el

estudio.

Figura No. 1
Aspectos solicitados a las
autoridades municipales en la prestaciéon de los servicios
publicos

a. Mejorar el funcionamiento [ NEGEGEGEEEEENSEoN
b. Ampliar al cobertura [INEGNGEN

c. Mantener el costo actual [INEGEGGT

0 50 100 150 200 250

Fuente: Elaboracién propia.

Villa Canales Guatemala 2014.

Segun se observa en la gréfica, 199 personas encuestadas, considera que
solicitaria a las autoridades municipales en cuanto a los servicios publicos,
mejorar el funcionamiento, esta es la principal solicitud que realizarian los

vecinos
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En segundo lugar, se visualiza en la grafica que 68 personas creen que es
necesario ampliar la cobertura de los servicios, esto porque cabe la posibilidad
gue en algunos sectores de la poblacion ain no cuenten con los

servicios publicos que presta la municipalidad de Villa Canales. 51 encuestados

opinaron que solicitarian se mantenga el costo de los servicios publicos.

La grafica muestra que las personas estan mas interesadas en el mejoramiento,
gue ampliar la cobertura y mantener el costo actual de los servicios publicos,
vemos que la principal solicitud de los vecinos es que se mejoren los servicios
publicos, quedando en segundo y tercer plano los incisos b y ¢ de las respuestas

dadas por los encuestados.

Figura No. 2
Los servicios publicos que se deben mejorar en el
funcionamiento

Agua potable | S

Aumbrado publico

Limpiza de calles
Mercado IS

Alcantarillado y drenajes.. I
Seguridad
Cementerio
Policia de transito
Educacion
Parques y jardinez
Basurero municipal
Salud, clinica movil

Atencidn al publico

Sefializacion timulos
Ordenamiento de buses y.. 81
Bomberos mR

Limpiezaderios H1

o
=
o

20 30 40 50

Fuente: Elaboracion propia.
Villa Canales Guatemala 2014.
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En la gréfica se muestran las respuestas de los encuestados a la pregunta
namero 2, la cual hace referencia a la pregunta anterior especificamente al

inciso a que dice: mejorar el funcionamiento.

De las personas encuestadas, 43 consideran que se debe mejorar el
funcionamiento del servicio de agua potable, seguido del alumbrado publico de
las 42 personas consideran que se debe mejorar; 38 personas creen que el

servicio de limpieza de calles, y el mercado con treinta y siete.

Segun lo muestra la gréfica en posiciones significativas se encuentran, por la
cantidad de personas que respondieron que se debe mejorar el funcionamiento
se encuentran los servicios de alcantarillado con 27 respuestas, seguridad con

26 personas, cementerio con 25 respuestas.

En los ultimos lugares de la grafica se puede observar que las personas que
respondieron que se deben mejorar el funcionamiento, siendo esta opinion es
poco significativa por la cantidad de personas que respondieron, los servicios
gue encuentran en esta posicién son, policia de transito, educacion, parques y
jardines, basurero municipal, salud y clinica movil, atencion al publico,
sefalizacion de tumulos, ordenamiento de buses y transporte, bomberos y

limpieza de rios.

El principal servicio que, segun opinion de las personas, solicitaria mejorar su
funcionamiento, es el agua potable el cual es un servicio indispensable para la

poblacién, también llamado servicio primario para la sociedad.

En ultimo lugar de grafica se puede observar el servicio de limpieza de rios, el
cual 1 de las personas encuestadas considera que solicitaria a las autoridades

Su mejoramiento.
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Figura No. 3
Servicios publicos que se deben de ampliar en cobertura

Alumbrado publico
Alcantiralldo

Servicio de agua
seguridad
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Fuente: Elaboracién propia.

Villa Canales Guatemala 2014

De las personas que respondieron la pregunta niumero 2, la cual hace referencia
de la pregunta numero 1 especificamente del inciso b que se refiere a ampliar la
cobertura de los servicios, segun la grafica 10 solicitarian que se amplie el
alumbrado publico el cual consideran que es también un servicio principal para

la poblacion.

En la grafica podemos observar que el segundo lugar en cuanto a la respuesta
de la pregunta numero 2, lo ocupan el servicio de alcantarillado y el servicio de
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agua potable, con 9 personas que solicitaria a las autoridades ampliar la
cobertura de estos servicios.

De acuerdo con la grafica el servicio seguridad se ubica en cuarto lugar, segun 8
personas encuestadas solicitaria a las autoridades municipales que se amplie la

seguridad.

En nivel intermedio se observa en la grafica, que un nimero que oscila entre 4 y
5 personas respondieron que los servicios de educacion, mercado y recoleccién
de basura son los servicios que solicitarian que se amplie la cobertura segun la

opinidn de cada uno de ellos.

En los ultimos lugares se encuentran los servicios limpieza y arreglo de calles de
los cudles 3 personas encuestadas, respondieron que creen importante estos
servicios y su respectiva ampliacion en cuanto a la cobertura que pudieran dar
las autoridades encargadas; con la respuesta de 1 persona se puede observar
gue los servicios de alumbrado del cementerio y servicios sanitarios son los que

ocupan el ultimo lugar de la gréfica, lo cual en nUmeros es poco significativo.

Figura No. 4
Servicios publicos que deben mantener el costo atual

Servicio de agua IIEEE——T
IUSI o
Tasa municipal de energia eléctrica SN
Alcantarillaldo 2
Mercado W
Cementerio W1
Boleto de ornato W1
Extraccién de basura M1

Servicio de transporte W1

0 5 10 15 20 25 30

Fuente: Elaboracién propia.

Villa Canales Guatemala 2014.
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En cuanto al inciso ¢ de la pregunta nimero dos, que hace referencia sobre el
tema de mantener el costo actual de servicios, 24 personas encuestadas
mencionan que solicitarian a las autoridades que se mantenga el costo actual
del servicio de agua potable, seguidamente del IUSI de las cuales 10 personas
consideran que es importante mantener el costo de este servicio. La tasa
municipal de alumbrado publico, segun la grafica obtuvo la respuesta de 8
personas que también creen segun su opinion se debe mantener el actual costo

de este servicio.

En el nivel intermedio de la gréfica se observa que los servicios de alcantarillado
y mercado, de los cuales 2 personas respondieron que solicitarian a las
autoridades mantener el costo actual. En los dltimos lugares estan los servicios
de cementerio, boleto de ornato, extraccion de basura y servicio de transporte de
los cuales, 1 persona por cada servicio respondié que estd de acuerdo en que

se mantenga el costo actual de los servicios.

De todas las personas que respondieron la pregunta namero 2, que hace
referencia a los tres incisos de la pregunta niumero 1, las repuestas estan
enfocadas segun las graficas en su mayoria sobre que solicitarian a las
autoridades municipales, mejorar el funcionamiento de los servicios y en las
respuestas se puede apreciar el listado de los servicios que las personas

consideran con relacién a este aspecto.

De acuerdo con las graficas queda definido que las personas encuestadas,
estan mas interesadas en que se mejoren los servicios, que ampliar la cobertura
de los mismos, otro aspecto importante que se evidencia es sobre el tema de
mantener el costo actual de los servicios, el cual queda en tercer lugar, esto
demuestra que las personas no le tomarian importancia al costo del servicio sino

mas bien tener mejores servicios en la comunidad.
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Figura No. 5
Otros servicios publicos solicitados a la Municipalidad
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Fuente: Elaboracion propia.

Villa Canales Guatemala 2014.

De acuerdo con la gréfica se observa que la mayoria de las personas 37
en total, segun su opinion, solicitaria a las autoridades que preste el servicio
de seguridad municipal, escolar y camaras. En segundo lugar, de la grafica
se muestra que las personas encuestadas solicitarian que se preste el
servicio de asilo de ancianos, atencion al adulto mayor y guarderias,



70

32 respuestas corresponden a este tema, el cual se evidencia que esta en
segundo lugar de importancia para los vecinos de la comunidad.

De acuerdo con la grafica se observa que en tercer lugar se tiene el servicio de
extraccion domiciliar de basura, 23 respuestas corresponden al tema, las
personas encuestadas solicitarian que se preste por parte de las autoridades
este servicio. El mantenimiento de carreteras y calles es otra de las peticiones
gue los encuestados 18 en total consideran que seria importante la prestacion
del servicio antes descrito. De las personas que respondieron la pregunta
namero tres, 15 se refieren a que solicitarian a las autoridades municipales el
servicio de hospital o centro de salud amplio y ambulancias, 15 de los
encuestados respondieron esta pregunta que corresponde al area de salud de la

persona en general.

Siempre en el tema de solitud de nuevos servicios municipales, se menciona
la necesidad de prestar los servicios de areas recreativas y canchas de fut
bol, 13 de las personas encuestadas respondieron sobre este servicio. En el
intermedio de la gréfica se observa que se solicitaria a las autoridades
correspondientes los servicios de ayudas solidarias y ayudas para las familias
pobres del municipio, 8 respuestas estdn descritas en la grafica. Siempre en
este nivel se observa que la gente también solicitaria el servicio de internet y
cable municipal, 7 personas respondieron sobre esta necesidad la cual es

importante para los vecinos.

Ademas de los servicios esenciales para la poblacion se evidencia sobre la
necesidad de la educacion, 6 de los encuestados respondieron que solicitarian a
las autoridades una extensidon universitaria, cursos libres y capacitaciones, ello
demuestra que los vecinos estan interesados en el tema de la educaciéon. Con 5
respuestas de las personas encuestadas se tiene segun la grafica, que
solicitarian servicios sanitarios, transporte municipal y parqueo para buses y

planes o campafas de salubridad.



En las ultimas posiciones de la gréfica se observa que 4 personas consideran
qgue necesarios los servicios de limpieza de rios, construccion de mercado,
centro comercial y establecimientos de nivel medio y alfabetizacion, esto
representa otra solicitud para la autoridad municipal. En estas posiciones
también la grafica no revela que se solicitaria de parte de los vecinos, la
prestacion de los servicios de albergues para animales callejeros y centro para

alcohdlicos lo cual consideran que seria un servicio adicional municipal.

De acuerdo con la gréfica dos de los entrevistados respondieron que seria
necesario incluir dentro de los servicios que presta la municipalidad, los servicios
de salébn municipal y gimnasio sin costo y una oficina de atencién al vecino
canalefio. La grafica nos revela que en la dltima posicion se encuentra la opinién
de 1 persona, la cual considera que solicitaria de las autoridades municipales el

servicio de funeraria municipal, para el beneficio de los vecinos del lugar.

Figura No. 6
Motivos por los cuales se solicita que los empleados
municipales reciban capacitacion

Para que desenpefien mejor su trabajo
Prestaran mejor servicio, se beneficiara a la..
Mejor educacién y preparacion
Mejorar su capacidad
Mejor atencion al publico y servicio al cliente
Tener mas conocimiento
Mejorar las relaciones humanas y la ética..
Tendran orientacién y experencia
Que estén acutalizados con los cambios
Para evitar prepotencia en la atencién a los..

Tendran mayor eficiencia y rendimiento

Mejorar el desarrollo del empleado

Para resolver problemas, atenderan mejor las.. 2
Para que puedan devengar su salario y..H2

Que no haya en los agentes de transito abuso..1 1

Mayor concienciay conocimiento de su labor 11
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Fuente: elaboracion propia.

Villa Canales Guatemala 2014.
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Acerca del tema de solicitar que los trabajadores municipales reciban
capacitacion constante, 62 personas respondieron que si, lo cual consideran
importante porque desempefiarian mejor su trabajo. En segunda posicion de
respuestas segun lo evidencia la grafica, 50 personas que respondieron que Ssi,
creen que con la capacitacion se prestaria un mejor servicio y se beneficiaria a
la poblacion. En la tercera posicion se encuentra la respuesta de 31
encuestados, quienes respondieron que los trabajadores municipales tendrian
una mejor educacion y preparacion; en otras respuestas significativas se
mencionan que con capacitacion se mejoraria la capacidad de los trabajadores,
esta repuesta la dieron 30 personas encuestadas y creen que si solicitarian a las

autoridades municipales la capacitacién constante de los trabajadores.

Otro aspecto que se evidencia en la gréafica es la respuesta de 21 encuestados,
gue mencionan que con capacitacion de los trabajadores se tendrian mejor
atencién al publico y servicio al cliente. Con otro numero significativo de
respuestas, 14 en total mencionan que si estarian de acuerdo que los
trabajadores reciban capacitaciéon y con ello tener mas conocimiento de sus

labores.

Segun la grafica y en un nivel intermedio se tienen las respuestas de 9 personas
gue dijeron que si solicitarian la capacitacion y con ello mejorar las relaciones
humanas y la ética profesional; siempre en este nivel 7 encuestados mencionan
gue con la capacitacién los trabajadores municipales tendran orientacién y
experiencia en sus labores; seguido de esta respuesta se dijo por parte de 6
personas que con capacitacion se tendria actualizacién con los cambios y 5
encuestados mencionan que serviria para evitar prepotencia en la atencién a los

vecinos.

En los dltimos lugares de grafica se muestra la respuesta de 4 encuestados,
guienes consideran que solicitarian que los trabajadores municipales si reciban
capacitacién constante, y con ello tendrian mayor eficiencia y rendimiento, asi

como mejor desempefio en sus labores; dos personas respondieron que les
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serviria para resolver problemas y atender mejor las necesidades, también

mencionan que devengarian mejor su salario y aprenderian mas.

En el ultimo lugar de la grafica podemos observar que las personas
encuestadas, solicitarian que los trabajadores municipales si reciban
capacitacion constante para que no haya en los agentes de transito abuso de
autoridad y los trabajadores tengan mayor conciencia y conocimiento de su

labor.

Figura No. 7
Motivos por lo cuales no solicitarian que los empleados
municipales reciban capacitacion constante

Buscar personas ya capacitadas
Nucan van a prestar un buen servicio
Se perderia el tiempo
De igual forma no mejoraran su trabajo
Mejor deben de velar por otras..
No hay motivacién para recibir..
Se tendran que invertir mas fondos

Se refleja en los resultados

Siempre daran un mal servicio
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Fuente: Elaboracion propia
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La grafica nos muestra la respuesta de los encuestados que dijeron que no y el
porqué de esa respuesta. De acuerdo con la grafica 6 de personas dijeron que
no es necesaria la capacitacion de los empleados municipales por que se deben

de buscar personas ya capacitadas.

Acerca del tema de la capacitacion de los trabajadores, otras 6 personas
muestran pesimismo, porque creen siempre se dard un mal servicio, otra
menciona que se perderia el tiempo, asimismo se dice en una respuesta que de

igual forma no mejorarian su trabajo.
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Como podemos verificar en la grafica, 1 persona respondié que no solicitaria
gue los trabajadores reciban capacitacion porque mejor deben de velar por otras
necesidades, siempre en este tema otra persona respondid que no hay
motivacion para recibir capacitacion, y las tres ultimas respuestas fueron que se
tendrian que invertir mas fondos, asimismo respondieron que se reflejaria en los

resultados y que siempre daran un mal servicio.

Figura No. 8
Servicios publicos a los cuales deben de brindar mayor
atencion

Agua potable
Alumbrado publico
Limpieza'y mantenimiento de calles
Alcantarillado y drenajes pluviales
Seguridad publica
Mercado y la basura que genera
Cementerio
Educacion
Salud publica
Extraccion de basura

Policia Municipal de transito

Transporte publico y ordenamiento de vias

Las carreteras
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Atencién al publico
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A todos los servicios

Centros deportivos 2

Bomberos voluntarios 2

Parques y jardinez 2

Catastro y biblioteca municipal 2
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Fuente: Elaboracion propia.

Villa Canales Guatemala 2014
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Con base a la gréfica se puede determinar que la mayoria de las personas
encuestadas pediria a las autoridades municipales que se le preste mayor
atencion al servicio de agua potable, 93 personas respondieron con esta
respuesta. En segundo lugar, segun se puede visualizar, 53 encuestados
respondieron que pediria que se le preste mayor atencién el servicio de
alumbrado publico. Segun la gréfica el tercer lugar lo ocupa el servicio de
Limpieza y mantenimiento de calles, 43 personas consideran que pedirian a las
autoridades que se le preste mayor a este servicio que reciben. Seguidamente
se observa que 34 encuestados respondieron que el servicio de alcantarillado y
drenajes pluviales seria el servicio de que solicitaria mayor atencion, 29
personas creen que la seguridad publica es el servicio a considerar en cuanto al

tema descrito.

Otra respuesta que revela la grafica en la cual 28 de los encuestados
respondieron de la misma forma esta el servicio de mercado y la basura que
genera, lo cual es significativo para que se tome en cuenta por parte de las
autoridades. Siguiendo el orden de la grafica se evidencia que los servicios con
menor ndimero de respuestas por partes de los encuestados se tienen: el
servicio de cementerio con 14, educacion 10, salud publica con 9, extraccion de
basura 8, policia municipal de transito y transporte y ordenamiento de calles con

6 respuestas.

En los ultimos lugares de la gréfica se observa que con una minoria de
respuestas se tienen los servicios que las personas pedirian que se les preste
mayor atencion, con la clara evidencia que con estos datos es poco significativa
su peticion; el servicio de carreteras y atencion al publico con 3 respuestas;
segun dos personas consideran que se debe poner mayor atencion a todos los
servicios, mientras que otro numero igual cree que los servicios de centros
deportivos, bomberos voluntarios, parques y jardines y catastro y biblioteca
municipal son los que necesitan mayor atencion por parte de las autoridades

municipales.
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Figura No. 9
Solicitud para que los servicios publicos tengan mayor
inversion municipal

Para mejorarlos y prestar un buen servicio |IIEEEEEEEE——7EE
Tendrian mayor eficienciay la calidad IEG——————NSTN
Porque tendremos mejores beneficios 20N
Habria mejor desarrollo en el municipio IISE

Serian mejor administrados y mayor cobertura

Para el servicio de alcantarillado, calles y limpieza

10

Para que puedan tener los recursos necesarios IOl
L)
Aunque no se invierten bien

w4

Es necesario para bienestar de todos
Si el empleado recibe buen salario y puntual.. #3
La gente necesita vivir mejor, falta mucho por hacer W3
Paralos que necesitan mayor atencion M3
Para aumentar el costo actual y actualizar los..H3
Los actuales no llenan las espectativas 2
Mejor sueldos paralos empleados y mas empleos 2
Y que lo usen paralo que es y no para otras cosas 2
Paratuberias y mercado 12
Para el servicio de la policia de transito y bomberos 12

Si hay presupuesto estaria bien 12
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Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con la grafica se puede observar que 78 personas encuestadas
respondieron si y por lo cual solicitarian que los servicios tengan mayor inversion
municipal con el propdsito de mejorarlos y prestar un buen servicio. 51 personas
consideran segun su opinion, si se necesita mayor inversion para los servicios
con el objeto de tener mayor eficiencia y calidad. Con un namero reducido de
respuestas con relaciéon a los datos anteriores, se observa que 20 personas
dijeron que si solicitarian a las autoridades que designen mayor inversion a los
servicios actuales porque se tendrian mejores beneficios. De las personas

encuestadas 13 respondieron que se necesita mayor inversién municipal porque
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habria mejor desarrollo en el municipio; otro nudmero poco significativo de
respuestas 10 en total se refiere que se necesita mayor inversion porque serian

mejor administrados y se tendria mayor cobertura de los servicios en mencion.

En posiciones de nivel intermedio de la gréfica se observa que un nuamero
reducido de personas encuestadas considera que solicitaria lo antes descrito en
la pregunta, 4 respuestas en total con la propuesta de que con mayor inversion
serviria para el servicio de alcantarillado, calles y limpieza, siempre con el mismo
namero de respuestas se menciona que estarian de acuerdo, aunque no se

invierta bien, pero otros 4 consideran que es necesario para bienestar de todos.

Segun se observa en la grafica en el nivel intermedio estan las respuestas de 3
personas, que consideran que si es necesario que los servicios tengan mayor
inversion porque si el empleado recibe buen salario y puntual trabaja mejor, con
el mismo numero de personas que respondieron y que estan de acuerdo con
mayor inversién porque consideran que la gente necesita vivir mejor pero hace
falta mucho por hacer, otras 3 personas también estan de acuerdo y mencionan
gue se invierta en los servicios que necesitan mayor atencion y las 3 dltimas
respuestas de este nivel corresponden que estan de acuerdo con la inversion y
con esto aumentaria el costo de los servicios y serviria para actualizar los

Servicios.

En las Ultimas posiciones de la grafica se encuentran las respuestas que
corresponden a 2 personas por cada una de estas respuestas, quienes
afirmaron que estan de acuerdo con mayor inversion de los servicios; porque los
actuales no llenan las expectativa; asimismo mencionan que seria para mejorar
el sueldo de los empleados y mas empleos; otra de las respuestas dice: y que
los usen para lo que es, y no para otras cosas; en las tres Uultimas
consideraciones de las personas dicen: para tuberias y mercado, para el servicio

de policia municipal de transito y bomberos, si hay presupuesto estaria bien.
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Figura No. 10
Motivos por lo cuales no se solicitaria que los servicios
publicos tengan mayor inversién municipal

Se pueden administrar con el presupuesto que..
Se puede prestar para corrupcion
Se gastarian el dinero en otras cosas
No se mejorarian los servicios
No se sabria utilizar
Se pierden las finanzas
Aumentaria los costos
Mejor que inviertan en otras cosas
Con pocas finanzas se puede lograr el objetivo
No hacen lo correcto
No habria control de los mismos
Serian gastos inncesarios
Dependiento de los recursos de la municipalidad
Porque el pueblo es quien paga los impuestos
Habria que revisar el presupuesto

Las inversiones que han realizados son altas

Maximizar los recursos y no derrocharlos
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Segun puede observarse 12 personas encuestas, no solicitaria a las autoridades
gue los servicios tengan mayor inversion porque se pueden administrar con el
presupuesto que tienen; en segundo lugar, de la gréfica se observa que 4
personas respondieron que no solicitarian mas inversion para los servicios
porque se podria prestar para corrupcion. Con tres personas por cada una de las
respuestas expresaron: se gastarian el dinero en otras cosas, no se mejorarian

los servicios y no se sabria utilizar.

Como se puede apreciar en la grafica, 2 personas encuestadas mencionan que

no solicitarian mayor inversion para los servicios porque se pierden las finanzas;
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el mismo numero de personas expresaron que aumentaria los costos de los

Servicios.

En las Ultimas respuestas de esta pregunta, 1 persona encuestada respondio
gue no solicitaria mayor inversion para los servicios porque mejor que inviertan
en otras cosas; otra expreso que con pocas finanzas se puede lograr el objetivo,

siempre con una respuesta se dice: no habria control de los mismos.

Segun se observa en la grafica, las siguientes respuestas corresponden a 6
personas encuestadas quienes respondieron que no solicitarian a las
autoridades mayor inversibn para los servicios porgue serian gastos
innecesarios, dependiendo de los recursos de la municipalidad, porque el pueblo
es quien paga los impuestos, habria que revisar el presupuesto, las inversiones

gue realizan son altas, y que deben de maximizar los recursos y no derrocharlos.

Figura No. 11
Servicios publicos que presentan bajo nivel de rendimiento
Alcantarillado e
Mercado e

Aumbrado publico INEEEEEEEET2E

Agua potable I
Limpieza de calles T2

Cementerio [I——CT

Policia de transito I
Parques y jardines |IIEDGH
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Fuente: Elaboracién propia
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De las personas encuestadas 149 considera que el servicio de alcantarillado
presenta bajo nivel de rendimiento; 146 expresoé que el servicio de mercado es el
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que presenta bajo nivel de rendimiento; otro nimero significativo 128 considera
que es el servicio de alumbrado publico es que presenta este problema,
mientras que 124 dice que el servicio de agua potable es el que estd mas

afectado con esta situacion.

Acerca del bajo rendimiento de los servicios, 122 personas encuestadas
consideran que el servicio limpieza es el que presenta este problema; otras 91
respondieron que el servicio de cementerio posee tal situacion; en el penultimo
lugar se observa en la gréfica que 80 personas consideran que el servicio de
policia de transito es que mas presenta el problema de bajo nivel de
rendimiento; en ultimo lugar se observa que el servicio de parques y jardines es
considerado por 26 personas como el servicio que presenta bajo nivel de
rendimiento.

Figura No. 12
Sugerencias para mejorar los servicios publicos
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Prestando mas atencion (interés) a.. s ———————

Capacitacién constante del personal..—
Limpieza, alumbrado en las calles,.. susespom

Mejorar o construir nuevo mercado..
Mejorando el funcionamiento de los..

Con un constante mantenimiento de..

EEEysE
.
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Que los trabajadores hagan bien su.. mygm
Mantenimiento o Limpieza del.. g
Invertir mas en el sueldo de los.. gygm
Evaluar cada servicio, aumentar su.. gy
Hacer mas pozos de agua potable y.. gy
Con mejores proyectos o planes de.. g
Limpiar las calles para que no se..g3
Pedir apoyo econémico del gobierno.. g3
Con la ayuda del pueblo se puede.. g3
Poniendo quejas directamene al.. g
Mejorando o hacer mas drenajes g»
Hacer estudios de infraestructura..g >
Motivar a la gente del pueblo para..g 5

No malgastar el dinero en fiestas j 1
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Fuente: Elaboracién propia para el presente estudio
Villa Canales Guatemala 2014.
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De acuerdo con la gréafica se aprecia que 68 personas encuestadas consideran
gue los servicios que presentan bajo nivel de rendimiento se pueden mejorar con
buena administracion, planificacion y mayor inversion; otras 47 respondieron
gue, prestando mas atencién, interés a los servicios se pueden mejorar; un
namero cercano al anterior expres6 que se pueden mejorar con capacitacion
constante del personal de la municipalidad, 47 personas respondieron de esta

forma.

Con un numero poco significativo, 20 personas respondieron que con limpieza y
alumbrado en las calles y que la gente no tire basura se pueden mejorar los
servicios que presentan bajo nivel de rendimiento; sobre el tema 15 personas
encuestadas consideran que se puede mejorar 0 construir nuevo mercado
municipal y basurero; otras 12 personas opinaron que mejorando el

funcionamiento de los servicios y se debe de supervisarlos.

En el nivel intermedio de la grafica se observa que con un nimero escaso de
opiniones, se tienen las respuestas de 10 personas que consideran que los
servicios se pueden mejorar con un constante mantenimiento de cada servicio,
este mismo numero de personas respondié que los trabajadores hagan bien su
trabajo y supervisarlos; en el mismo nivel 8 de los encuestados respondieron
gue con limpieza o mantenimiento del cementerio se puede mejorar este
servicio; con igual namero de opiniones se obtuvo de respuesta la cual dice:
invertir mas en el sueldo de los empleados y contratar mas; siguiendo en este
nivel de la grafica se observa que 7 encuestados respondieron que se pueden
mejorar los servicios, evaluando cada servicio y aumentar su presupuesto; el
mismo numero de personas considera que se debe hacer mas pozos y no
desperdiciarla; 6 encuestados expresaron con proyectos o planes de desarrollo

se podran mejorar los servicios que presta la municipalidad.

En la parte final de la grafica se observa una minoria de personas encuestadas,
3 de ellas opinaron que se debe de limpiar las calles para que no se llenen de

agua; igual niumero de personas encuestadas respondid, se debe de pedir apoyo
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econdmico del gobierno central o a otros paises; siempre con este numero de
encuestados se obtuvo la respuesta la cual dice: con la ayuda del pueblo se
puede mejorar; de esta forma consideran las personas que se mejoraria los

servicios que presentan bajo nivel de rendimiento.

Segun se visualiza en la grafica con la respuesta de 2 de los encuestados se
obtuvo la respuesta: poniendo quejas directamente al alcalde con esto
consideran se pueden mejorar los servicios que presta la municipalidad. Otra
respuesta que se obtuvo de 2 encuestados dice: mejorando o hacer mas
drenajes, esta repuesta es directa con relacion al servicio de alcantarillado y
drenajes. Este mismo numero de personas opiné que se pueden mejorar los
servicios haciendo estudios de infraestructura con la ayuda de la poblacion;
siempre con la respuesta de 2 encuestados se observa la respuesta: motivar a la
gente del pueblo para que limpie por su cuenta; en el ultimo lugar de la grafica
con la respuesta de 1 persona se menciona que se pueden mejorar los servicios

no malgastando el dinero en fiestas.

Figura No. 13
Motivos por los cuales los servicios publicos presentan bajo
nivel de rendimiento

c. Mala administracion
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Fuente: Elaboracién propia

Villa Canales Guatemala 2014.



La grafica muestra que 161 personas consideran que el bajo nivel de
rendimiento se debe a la mala administracion de los servicios publicos que

presta la municipalidad.

Segun se observa en la gréfica 100 personas encuestadas opinaron que el bajo
rendimiento de los servicios obedece a la falta de capacitacion del personal que

labora en los servicios publicos.

En el tema del bajo nivel de rendimiento de los servicios publicos, 77 personas
consideran que se debe al bajo presupuesto de tienen los servicios por parte de

las autoridades municipales.

Figura No. 14
Servicios publicos que presentan alto nivel en el funcionamiento
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De acuerdo con la grafica se observa que 177 personas encuestadas consideran
gue el servicio de parques y jardines posee buen nivel de funcionamiento. 118
encuestados respondié que el servicio de policia de transito es el servicio con
buen nivel de funcionamiento. Segun la grafica 91 personas creen que el
servicio de agua potable es el servicio que presenta este problema, mientras que
otras 51 personas consideran que el servicio de mercado es el que tiene buen

nivel de funcionamiento.

En la parte inferior de la gréfica se observa que 44 encuestados opin6 que el
servicio de cementerio es el servicio que también posee buen nivel de
funcionamiento; el mismo numero de personas menciond que el servicio de
alumbrado publico tiene esta caracteristica y 27 personas considerdé que el

servicio de alcantarillado es el servicio que posee buen nivel de funcionamiento.

Figura No. 15
Motivos por los cuales se considera que los servicios publicos
poseen alto nivel en el funcionamiento

Se ve en los parques y jardinez, limpieza y mas.. I s om
Si le prestan atencidn o interés a los servicios
Calles y municipio se ven limpios, adecuado..
Porque se esta invirtiendo en ellos, hay buena..
Buena policia de transito y mejor ordenamiento
El agua si es potable, funciona bien, siempre..
Buena administacion de la municipalidad, buen..
Se ve el trabajo y el beneficio, resultados..
Buenos resultados, no hay fallas, los servicios..
Limpieza del mercado tiene buen fucionamiento
Hay buena iluminacién de lamparas, buena..
El alcalde esta invirtiendo, ha mejorado el..
Hay empleados con buena capacitacion

Los servicios son satisfactorios, hay mas..

Generan ganancias, hay beneficios monetarios
Han sabido manejar los presupuestos, buena.. i 2
Se puede apreciar en desarrollo del municipio H2

Porque las personas lo han exigido 11
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Fuente: Elaboracién propia

Villa Canales Guatemala 2014.
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Como se observa en la gréfica 60 de las personas encuestadas considera que
se ve en los parques y jardines, hay limpieza y mas areas verdes, el buen nivel
de funcionamiento de los servicios que presta la municipalidad; 36 de los
encuestados opind que se le presta atencion o interés a los servicios; siempre
en el tema 33 personas creen que las calles y el municipio se ven limpios y
poseen adecuando mantenimiento; 22 de los encuestados mencionan que el
buen nivel de funcionamiento de los servicios se debe a que se esta invirtiendo

en ellos, hay buena inversion.

Segun la grafica 22 de los encuestados considera que el buen nivel de
funcionamiento de los servicios se debe a que hay buena policia de transito y
mejor ordenamiento, siempre en este mismo tema 20 personas opinaron que el
buen nivel es porque el agua si es potable, funciona bien siempre cae y es

abundante.

En el intermedio de la grafica segun se observa se tienen las respuestas de los
encuestados, 18 de ellos opinaron que hay buena administracion de la
municipalidad, buen personal; 17 personas respondieron que el buen
funcionamiento se da porque se puede ver el trabajo que realizan y el beneficio
los resultados son positivos; este mismo numero de personas respondioé que hay
buenos resultados, no hay fallas, los servicios son eficientes; 14 encuestados
opina que hay limpieza en el mercado tiene buen funcionamiento; otro niamero
menor al anterior, 10 en total respondié que existe buena iluminacién de
lamparas, buena presentacion; siempre en este tema, 6 personas consideran

gue el alcalde esta invirtiendo, y se ha mejorado el municipio.

En la parte final de la grafica se observa las respuestas de un niumero reducido
de encuestados, 5 opinaron que el buen nivel de funcionamiento de los servicios
se debe a que hay empleados con buena capacitacion; otras 4 personas dijeron
gue los servicios son satisfactorios, hay mas ordenamiento; este mismo namero

de encuestados menciona que los servicios generan ganancias hay beneficios



[e)

6

monetarios; 2 respondieron que las autoridades han sabido manejar los
presupuestos, buena inversion; el mismo nimero dijeron que se puede apreciar
en el desarrollo del municipio; en la dltima posicion de la grafica y con 1

respuesta se menciona el buen nivel se debe a que las personas lo han exigido.

Figura No. 16
Sugerencias para gue los servicios publicos se presten con
alto nivel de funcionamiento
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Mejorar el control de los servicios, buscar..
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Villa Canales Guatemala 2014.

Como se aprecia en la grafica 62 personas encuestadas considera que con
buena administracion con vison, coordinacién y planificacion, se puede lograr
gue los servicios tengan alto nivel de funcionamiento; 59 personas opiné que se
debe capacitar a los trabajadores que laboran en los servicios; otras 57

personas respondié: hay que brindar mayor presupuesto o inversion y buena
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ejecucién; se observa en la grafica que 39 encuestados mencionan que se
administren bien las finanzas y el presupuesto; siguiendo con el orden de la
grafica se aprecia que 15 personas opinan que cumplan con su trabajo los
empleados y actitud positiva; 13 de los encuestados dijeron que se debe mejorar

el control de los servicios y buscar alternativas.

En el intermedio de la grafica se observa que 9 de los encuestados considera
gue el alcalde administre bien y supervise los servicios, con esto todos los
servicios se prestaran con alto nivel de funcionamiento segin su opinién; 7
personas dijeron que se debe de prestar la misma atencion a todos los servicios;
el mismo numero de personas menciona que todos paguemos nuestros
impuestos y pedir apoyo al pueblo. En este nivel de la grafica se aprecia la
respuesta de 5 personas, quienes mencionaron que se debe dejar a un lado la

corrupcion.

Siguiendo con el tema de la prestacién de los servicios con alto nivel de
funcionamiento, segun la grafica, 4 personas consideran que se debe estudiar y
hacer mas proyectos, formular iniciativas; 3 encuestados opinaron: que todo lo
realicen con honestidad y transparencia, refiriéndose a las autoridades
encargadas de la prestacion de los servicios; el mismo nimero de encuestados
considera que con buenos salarios y mas empleados, tratarlos con respecto; 2
personas respondieron que se deben de tomar buenas decisiones y asesorar a
los administradores; igual nimero de encuestados respondié que se debe de
aprovechar y canalizar los recursos que se tienen; siempre el mismo numero

anterior opina que espera una buen funcionamiento de nuestras autoridades.

En la parte final de la grafica se observa las cuatro Ultimas respuestas de las
personas encuestadas, 2 mencionaron que se debe de trabajar mas duro y el
compromiso con los cargos publicos, otras 2 dijeron que se debe de dar
mantenimiento preventivo a los servicios; 1 persona opiné que se preste mayor
atencion a las necesidades del pueblo y que haya mas ingresos para mejorar la

calidad de los servicios que presta la municipalidad.
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CAPITULO IV

4. Discusion y analisis de resultados

A continuacién, se realiza un andlisis de los resultados presentados en el
capitulo anterior, en el cual explican a profundidad las respuestas obtenidas en
cada una de las preguntas realizadas en la encuesta, en relacion al tema de los
servicios publicos que presta la municipalidad de Villa Canales. El total de
encuestados fue de trescientas personas vecinas y residentes de la cabecera
municipal de Villa Canales, a quienes se les pidi6 su opiniébn en cuanto a sus

demandas, eficiencia y calidad de los servicios publicos que reciben.

4.1. Demandas de la poblacién

Una de las preocupaciones de todo residente de un determinado territorio es su
nivel de vida, esto va en relacién directa de como vive y dbénde vive, de los
servicios publicos que recibe de parte de los administradores. De lo anterior se
deduce que los servicios publicos son importantes y necesarios para los
habitantes de una comunidad en particular, por lo que les corresponde a los
residentes del lugar demandarlos servicios a quien corresponde, la prestacion de

los servicios vitales para la subsistencia o comodidad.

Cuando ya existe la prestacién de servicios en una comunidad, es importante
gue estos servicios cuenten con las calidades que se ameriten de acuerdo a los
estandares de eficiencia, los vecinos son quienes tienen que demandar la
calidad de los mismos. Estas demandan varian de acuerdo al sector y la
necesidad de la poblacién en cuanto a qué tipo de servicio publico es el que se

requiere.
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Al respecto Varona (2002) dice: los nuevos Ayuntamientos deben prepararse
para atender las demandas ciudadanas de principios de siglo XXI, tienen que

convertirse en una administracion abierta a la informacién y al conocimiento.

Deben de ser capaces de relacionarse con sus ciudadanos y con las demas

administraciones locales y gubernamentales y actuar en un entorno cambiante.

En la encuesta realizada para el estudio, segun la grafica nUmero uno, 199
personas encuestadas respondieron que solicitarian a las autoridades
municipales el mejoramiento de los servicios publicos que presta la
municipalidad de Villa Canales; una menor cantidad de encuestados 68 en total
respondieron que solicitarian que se amplie la cobertura de los servicios y 51
opinaron que se mantenga el costo actual, esto indica que la mayoria de la
poblacién estaria mas interesada en solicitar a las autoridades el mejoramiento
de los servicios que ampliar la cobertura y mantener el costo. Estas demandas
de los vecinos de Villa Canales son importantes porque dan a conocer las
necesidades que se tienen en cuanto a la prestacion de los servicios por parte

de las autoridades encargadas de los mismos.

Existe una clara evidencia que la mayoria de la poblacién no le interesaria el
costo de los servicios, sino mas bien las mejoras de los servicios, esto porque
cabe la posibilidad que haya algun tipo de deficiencia en la prestacion, otra
opinion de los encuestados es sobre la ampliacion de los servicios; en este
aspecto se deduce que hay algun sector de la poblacion aun no cuenta con los
servicios que presta la municipalidad, por tal motivo la cantidad de encuestados
indicados en el parrafo anterior solicitarian a la autoridades ampliar la cobertura

de los servicios.

En cuanto a mejorar el funcionamiento de los servicios la mayoria de la
poblacién, segun la grafica nimero dos, solicitaria que se mejore el servicio de

agua potable, siendo esta, la principal demanda de la poblacion por ser el agua
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el liquido vital para la poblacion. En una comunidad debe existir desarrollo, por
tal razon se necesita de todos los servicios basicos, situacion que debe ser
tratada a base de estudios, que permitan obtener toda la informacién necesaria,
involucrando a todos los sectores afectados por la falta de recursos esenciales,
tal es el caso de la administracion del servicio de agua potable, recurso natural
del cual depende la vida humana, la salud alimentaria y la salud del ecosistema
Garay (2005).

Otra de las demandas de la poblacion de mayor importancia es el mejoramiento
del servicio de alumbrado publico, del cual segun la grafica numero dos; 42 de
los encuestados menciona que solicitaria a las autoridades el mejoramiento de
este servicio. Esta solicitud la realizarian los vecinos no porque sea un servicio
vital sino, mas bien por la misma seguridad que expresan los encuestados se

necesita en la poblacion de Villa Canales.

Uno de los servicios que la poblacion del municipio solicitaria que se mejore es
la limpieza de calles, puesto que 38 de los encuestados opiné al respecto, dado
gue este tipo de servicio ayuda con el ornato y que el actual no llena las
expectativas de la poblacion. Siempre con el tema de mejorar el funcionamiento
de los servicios, 37 de las personas encuestadas considera que solicitaria a las
autoridades que el servicio de mercado entraria en el listado de los servicios que

necesitan mejorar.

Con numeros de opinibn menores de personas encuestadas segun la grafica
namero 2, con cantidades similares se obtuvo que 27 personas opinaron que el
servicio de alcantarillado y drenajes pluviales debe mejorar su funcionamiento,
26 encuestados opinaron que el servicio de seguridad y otras 25 mencionaron
gue el servicio de cementerio. Estas opiniones son significativas e importantes
por la cantidad y porque revelan la intension de los vecinos de solicitar a quien

corresponda sobre el tema antes descrito.

Las opiniones con numeros reducido de diez o menores de diez, no son
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significativas, porque son pocas las personas que solicitaria mejorar el
funcionamiento de los servicios, y esto puede ayudar a los encargados de la
prestacion de los servicios en cuanto a vigilar que se mantenga la calidad de
estos, siendo los servicios: policia de transito, educacion, parques y jardines,
basurero municipal, salud y clinica movil, atencioén al puablico, sefializacion de

timulos, ordenamiento de buses y transporte, bomberos y limpieza de rios.

En cuanto al tema de ampliar la cobertura se encontré6 que las opiniones son
poco significativas, porque el nimero de personas que respondieron fueron de
diez 0 menores de diez, de ello se deduce que la cobertura de los servicios que
presta la municipalidad de Villa Canales es alta, pero que aun falta para lograr
cubrir con los servicios a la totalidad de la poblacion, siendo los servicios de:
alumbrado publico, alcantarillado, servicio de agua, seguridad, educacion,
mercado, recoleccion de basura, limpieza de calles, arreglo de calles, policia de

transito, alumbrado en el cementerio y servicios sanitarios.

En la opinién de los encuestados, el mantener el costo de los servicios no es de
suma importancia porque se evidencia en la grafica niumero 4, que solamente 24
personas consideran que solicitarian a las autoridades que se mantenga el costo
actual de los servicios que presta la municipalidad de Villa Canales, y otras diez
opinaron que el impuesto Unico sobre inmuebles, ocho mencionaron que la tasa
municipal de energia eléctrica, 2 expresaron que alcantarillado y cementerio y
solamente uno por cada servicio de los siguientes: cementerio, boleto de ornato,

extraccion de basura y servicio de transporte.

La poca preocupacion de los encuestados en solicitar el mantener el costo
actual de los servicios publicos, recae en que los vecinos no creen que las
autoridades municipales actuales, tengan como politica municipal, el alza a los
servicios que se prestan en el municipio, mas bien solicitarian mejorar el

funcionamiento como lo indicaron en las preguntas anteriores.
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En lo referente a pedir otro u otros servicios que preste la municipalidad, los
encuetados respondieron que solicitarian a las autoridades la prestacion de
seguridad municipal, escolar y camaras, 37 de los encuestados mencionaron al
respecto. Otros de los servicios que pedirian los vecinos del municipio de Villa
Canales son: asilo de ancianos, atencién al adulto mayor y guarderias, 32
personas respondieron con esta afirmacién. Un servicio que actualmente lo
prestan las empresas privadas es la extraccion domiciliar de basura, pero en la
encuesta 23 encuestados dijeron que solicitarian que el servicio lo preste la
municipalidad. EI mantenimiento de carreteras le corresponde al Estado por
medio de sus dependencias, en la encuesta efectuada, los vecinos pedirian que
las autoridades municipales sean las que presten este servicio, 18 personas
afirmaron lo antes mencionado. Con respecto a servicios que no presta la
municipalidad de Villa Canales, 15 consideran que sea las autoridades
municipales las que presten el servicio de hospital o centro de salud amplio y
ambulancias. Un servicio que ya se presta, pero en la encuesta mencionaron

gue se dé, el servicio de areas recreativas y canchas de fut bol.

Las demandas de la poblacién hacia las autoridades municipales son variadas,
porque segun los resultados obtenidos en la pregunta anterior en la que se
refiere que otro u otros servicios solicitarian que preste la municipalidad, dentro
de las respuestas dadas por los encuestados estan: ayudas solidarias, donativos
para familias pobres, servicio de internet y cable, extension universitaria, cursos
libres y capacitacion, servicios sanitarios, transporte urbano municipal y parqueo
para buses, planes o campafas de salubridad, limpieza de rios, construccion de
mercado o centro comercial, establecimientos de nivel medio y alfabetizacion,
albergue para animales callejeros, centro para alcohdlicos, salon municipales y
gimnasio sin costo, oficina de atencion al vecino canalefio y funeraria municipal.
En cada una de estas respuestas el numero de personas que opinaron fue
menor que diez, por lo que su valor de opinion es valido, pero no representativo

para toda la poblacion.
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Las demandas de la poblacion acerca de servicios publicos son altas, dependera
de la capacidad administrativa y financiera de cada municipalidad el cubrir las
necesidades publicas, aunque existen otras situaciones especificas tal como lo
dice Portales (2006); factores sociales como el crecimiento demografico causado
por la inmigracion, afectan el desarrollo de las actividades de la municipalidad,
porque no se pueden atender todas las demandas de la poblacién de los

servicios publicos.

Los servicios publicos que prestan las municipalidades, son administrados por
personal de las mismas, estos trabajadores son los responsables de la
prestacion directa de los servicios a los vecinos, quienes son los que califican el
producto final. Una de las demandas de la poblacion en el tema de los servicios
publicos es la capacitacion de los trabajadores que laboran en estos. Una de las
preguntas de la encuesta se refiere, si los encuestados estarian de acuerdo en
solicitar a las autoridades municipales, que los trabajadores reciban capacitacion
constante. Dentro de las respuestas dadas por los encuestados un numero
significativo considera que si, solicitaria que los trabajadores reciban

capacitacion.

En la grafica nimero 6, se observa que 62 personas encuestadas respondieron
gue si, estarian de acuerdo para que desempefien mejor su trabajo, otras 50
personas mencionan que con la capacitacion prestarian mejor servicio y se
beneficiaria a la poblacion. Siempre con el tema, 31 de los encuestados dicen
gue si, porque tendrian mejor educacion y preparacion para prestar los servicios
publicos. Otro numero considerable de encuestados mencionan que con la
capacitacion se tendria mejor atencion al publico y servicio al cliente, con estas
repuestas de los encuestados se puede considerar que estarian demandando

calidad de los servicios que presta la municipalidad de Villa Canales.

Las respuestas de los encuestados del porque solicitarian que los trabajadores

reciban capacitacién, ya con un nimero menor de respuestas segun la grafica
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namero 6, se puede determinar que las respuestas son similares, siendo las
opiniones las siguientes: tener mas conocimiento, mejorar la relaciones
humanas y la ética profesional, tendrian orientacion y experiencia, que estén
actualizados con los cambios, para evitar prepotencia en la atencién a los
vecinos, tendran mayor eficiencia y rendimiento, mejorar el desarrollo del
empleado, para que puedan devengar su salario, para evitar abusos de la policia

de transito.

Todas las demandas descritas en el péarrafo anterior, estan directamente
relacionadas con la calidad de los servicios que la poblacién requiere. Los
programas de capacitacion mejoran el desarrollo del recurso humano, ademas
incrementarian la productividad en las funciones de los empleados municipales y
es una alternativa para mejorar los servicios que presta la municipalidad, Avila
(2009).

Un nimero minoritario de encuestados, segun se observa en la grafica nimero
6, respondieron que no estarian de acuerdo en solicitar a las autoridades
municipales que los trabajadores reciban capacitacion, porque se deberia buscar
personas ya capacitadas, otra persona encuestada respondid que nunca
prestarian una mejor servicio, siempre con este pesimismo se tienen las
siguientes respuestas: se perderia el tiempo, de igual forma no mejoraran el
servicio, mejor deben de velar por otras necesidades, no hay motivacién para
recibir capacitacion, se tendrian que invertir mas fondos, se refleja en los

resultados y siempre daran un mal servicio.

De acuerdo a lo anterior se puede evidenciar que un grupo poco significativo de
la poblacion no estaria de acuerdo en solicitar que los trabajadores reciban
capacitacién constante, se deduce que este pequefio grupo es pesimista por las
objeciones descritas en el parrafo anterior. Incluso se menciona que se tendria
gue invertir mas fondos de la municipalidad y segun su parecen mejor que se

invierta en otras necesidades.
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Las necesidades publicas van en relacion directa con los servicios que la
poblacion demanda de las autoridades, aunque esta poblacion tiene prioridades
con la prestacion de los servicios. La pregunta nimero 5 se refiere directamente
a que servicio o servicios pediria que se le preste mayor atencion, siendo la
principal solicitud de los encuestados, que se le preste mayor atencion al
servicio de agua potable, 93 de los encuestados respondieron con esta repuesta
segun la grafica numero 8. Otro numero considerable de encuestados, 53 en
total respondieron que el servicio de alumbrado publico es el que pedirian se le
preste mayor atencion por parte de las autoridades. Siempre con un namero
significativo de respuestas por parte de los encuestados dijeron que la limpieza y
mantenimiento de calles 43 opinaron al respecto, otro servicio que le preocupa a
la poblacion en cuanto a que se le preste atencion es el servicio de alcantarillado
y drenajes pluviales, 34 personas dijeron sobre este servicio. Ya con un namero
menor de encuestados, 29 de ellos opinaron que el servicio de seguridad publica
es el servicio que solicitarian a las autoridades. En las respuestas dadas en esta
pregunta sobresalen las anteriores por la cantidad de encuestados que
respondieron al respecto, aunque otras 28 personas demandarian de las
autoridades mayor atencion al servicio de mercado y la basura que genera,
asimismo 14 de los encuestados considera que demandaria mayor atencién al
servicio de cementerio. Todas estas demandas son importantes y relevantes por
el nimero de personas que opinaron al respecto, por lo que las autoridades
estarian obligadas a analizarlas.

Con numeros menos significativos de personas que opinaron sobre el tema
anterior, en el cual se menciona que se les preste mayor atencion a los
servicios, los encuestados indicaron los siguientes: educacion, salud publica,
extraccibn de basura, policia municipal de transito, transporte publico vy
ordenamiento de vias, las carreteras, atencion al publico, a todos los servicios,
centros deportivos, bomberos voluntarios, parques y jardines, catastro y

biblioteca municipal.
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Las demandas del parrafo anterior, aunque son minimas pueden llegar a ser
importantes porque mientras mayor atencion se le preste a cada uno de los
servicios, mejor serd la prestacion de ellos, puesto que los mismos vecinos son
los que opinaron al respectos y forma indirecta estan solicitando calidad en la
prestacion de los servicios publicos. Algunos servicios no satisfacen las
necesidades y expectativas de los usuarios, existen inconformidades por parte
de los vecinos por la falta de calidad en la prestacion de los servicios.
Hernandez (2009)

Uno de los temas mas relevantes en el tema de la prestacion de los servicios
publicos, es la inversion que se requiere, son las finanzas municipales, las
cuales en la mayoria de instituciones municipales son escasas, por lo que
dependera de la administracion municipal que esté a cargo, el uso racional de
estos recursos que provienen de la recaudacién de tasas y arbitrios. Tal como lo
dice Ordofiez (2011): Hay esfuerzos en la busqueda de tasas y arbitrios para la
recaudacion de fondos financieros, siendo necesaria una conciencia de
fortalecimiento del poder local de descentralizaciéon y de participacion de la

poblacién como contribuyente tributario para el desarrollo del municipio.

En la pregunta nimero nueve de la encuesta, se menciona si los encuestados
solicitarian que los servicios tengan mayor inversibn municipal, de lo cual 78
personas consideran que si, para mejorarlos y prestar un buen servicio, segun la
grafica numero 9 que corresponde a esta pregunta, 51 de los encuestados
respondi6 afirmativamente y que con mayor inversion se tendria mayor eficiencia
y calidad, 20 personas consideran que si, y que con ello se tendran mejores
servicios, otras 13 personas encuestadas mencionan que con mayor inversion

habria mejor desarrollo del municipio.

Con cantidades menos relevantes de respuestas por parte de los encuestados,
con relacion a las anteriores, segun la grafica numero 9, se tuvieron las

siguientes respuestas: serian mejor administrados y mayor cobertura, para que
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puedan tener los recursos necesarios, para el servicio de alcantarillado y
limpieza de calles, aunque no se invierten bien, es necesario para bienestar de
todos, si el trabajador recibe buen salario y puntual trabaja mejor, la gente
necesita vivir mejor, falta mucho por hacer, para los servicios que necesitan
mayor atencion, para aumentar el costo actual y actualizar los servicios, los
actuales no llenan las expectativas, mejor sueldos para los empleados y mas
empleos, y que lo usen para lo que es y no para otras cosas, para tuberias y
mercado, para el servicio de policia de transito y bomberos y si hay presupuesto

estaria bien.

La mayoria de la poblacion demanda mas inversion para cada uno de los
servicios publicos que presta la municipalidad de Villa Canales, consideran que
la inversién actual no es suficiente para la mayoria de servicios, y que con esta
inversion se mejorarian los servicios, asimismo se prestarian con mas eficiencia

y calidad.

Otra de las demandas de la poblacion, segun la grafica nimero diez, en cuanto
que los encuestados, no solicitarian a las autoridades municipales, que los
servicios tengan mayor inversion municipal. Doce de las personas que opinaron
al respecto mencionan que no estarian de acuerdo porque los servicios se
pueden administrar con el presupuesto que tienen, aunque este numero de
encuestados es poco significativo, las autoridades pueden tomar en cuenta esta
y otras de respuestas de la poblacion para su andlisis propio y toma de
decisiones municipales. Las respuestas fueron diversas en cuanto a esta
pregunta en las cuales los encuestados mencionan: no porque se puede prestar
para corrupcion, se gastarian el dinero en otras cosas, no se mejorarian los

servicios, no se sabria utilizar, se pierden las finanzas.

Las personas encuestadas, segun se puede deducir no estaria de acuerdo que
los servicios tengan mayor inversion, porque consideran por ejemplo que habria

gue aumentarle el costo del servicio que se le presta a la poblacién, por ende,
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aumentarle directamente a las tasas y arbitrios por servicio prestado, tal como lo
indicaron 2 de los encuestados al responder: que aumentaria los costos de los
servicios. Diez de las personas encuestadas respondieron: mejor que inviertan
en otras cosas, con pocas finanzas se puede lograr el objetivo, no hacen lo
correcto, no habria control de los mismos, serian gastos innecesarios,
dependiendo de los recursos de la municipalidad, porque el pueblo es quien
paga los impuestos, habria que revisar el presupuesto, las inversiones que han

realizado son altas, maximizar los recursos y no derrocharlos.

Todas las respuestas anteriores estan inclinadas a que no se deben de invertir
mas en los servicios publicos que presta la municipalidad de Villa Canales,
siendo la respuesta mas considerable la cual menciona que se pueden
administrar con el presupuesto que tienen. Por ello es importante fortalecer la
administracion en materia de prestacion de servicios, para atender las
demandas de la poblacién y enfrentar los desafios que, en términos de
desarrollo y de modernizacion institucional, se encuentran plasmados en el

Cddigo Municipal. Municipalidad de San Diego Zacapa (2008)

4.1.2 Deficiencias en los servicios publicos

Los servicios publicos municipales son esenciales para la contribucion del nivel
de vida de los habitantes del municipio, uno de los fines de los servicios es
satisfacer las necesidades colectivas de la poblacion. Cuando estos servicios no
se prestan con calidad como la poblacion lo demanda, y siendo una de las
competencias de toda administracion municipal de establecerlos, mantenerlos,
ampliarlos y mejorarlos se estaria cayendo en algun tipo de deficiencia de la

prestacion.

Las deficiencias en los servicios pueden se pueden dar por diferentes causas,
por ejemplo, una mala administracion en general, falta de recursos financieros,

pero compete directamente a las Corporaciones Municipales, quienes le den
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solucién a las deficiencias que pueden afectar la prestacion de los servicios
publicos. Estas posibles deficiencias pueden afectar directamente la calidad de
vida de la poblacion, tal como lo indica Gobierno de Guatemala (2008): La
calidad deficiente y/o carencia de estos servicios publicos esta vinculada con
diferentes factores que inciden de manera directa en calidad de vida de la
poblacion, especialmente en los nifios y mujeres de las poblaciones mas pobres

e indigenas del pais.

El bajo nivel de rendimiento de un servicio publico es la mas clara evidencia de
la deficiencia en la prestacion del servicio, por lo que la grafica numero se
muestra las respuestas a la pregunta numero siete, la cual dice: ¢cual o cuales
de los siguientes servicios publicos considera usted que presentan bajo nivel de
rendimiento?, por lo que 149 de las personas encuestadas consideran que el
servicio de alcantarillado es que presenta este problema, 146 expreso que el
servicio de mercado posee lo antes indicado, mientras que 128 dijeron el
alumbrado publico, 122 mencionan el servicio de limpieza de calles. Con
nameros menos significativos estan los servicios de cementerio, policia de

transito y parques y jardines.

La mayoria de personas encuestadas considera que los servicios que presentan
bajo nivel de rendimiento son en primer lugar: el servicio de alcantarillado, por lo
qgue se deduce que presenta algun tipo de deficiencia en la prestacion, en
segundo lugar, esta el servicio de mercado, en tercer lugar, alumbrado publico,
seguidamente el agua potable y limpieza de calles. Por la cantidad de personas
gue consideran gue esto servicios presentan algun tipo de deficiencia en la
prestacion, los mismos usuarios expresaron que estos son los servicios que
consideran existe falta de eficiencia, por ende, afecta la calidad de vida de los

habitantes de la cabecera municipal de Villa Canales.

En la grafica namero 12, los encuestados dan sugerencias a la interrogante, de

como se pueden mejorar los servicios que presentan deficiencias en la
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prestacion, por lo que 68 personas mencionan que con buena administracion,
planificacion y mayor inversiébn se pueden mejorar los servicios que presta la
municipalidad de Villa Canales, 49 de los encuestados consideran que,
prestando mas atencion, interés a los servicios, 47 mencionan que con
capacitacion constante del personal de la municipalidad. Todas estas respuestas
se pueden considerar relevantes por la cantidad de personas que opinaron al
respecto. Siendo las mas sugerencias mas importantes, que los servicios se
pueden mejorar con buena administracion, inversion y capacitacion del personal

que labora en la municipalidad.

Con un numero mas reducido de opiniones, pero con validez por las respuestas,
los encuestados mencionan que se pueden mejorar los servicios, limpiando y
alumbrado de calles y que la gente no tire basura, construyendo un nuevo
mercado y basurero, mejorando el funcionamiento de los servicios Yy
supervisarlos, con un constante mantenimiento de cada uno de los servicios,
gue los trabajadores hagan bien su trabajo supervisarlos, mantenimiento o
limpieza del cementerio. Estas opiniones resultan vélidas porque cada una de
ellas es un aporte, y por ende son demandas de la poblacion sobre la calidad de

servicios que estan recibiendo.

Siguiendo con el tema de posibles deficiencias que pueden presentar los
servicios que presta la municipalidad de Villa Canales, se percibe que los
vecinos estan conscientes de la falta de calidad de algunos servicios por lo que
en las respuestas de como se pueden mejorar los servicios, los vecinos
indicaron que se debe invertir mas en el sueldo de los empleados y contratar
mas, evaluar cada servicio, aumentar su presupuesto, con respecto del servicio
de agua opinaron que se deben hacer mas pozos de agua potable y no
desperdiciarla, en general de los servicios que se hagan mejores proyectos o

planes de desarrollo.

Las opiniones de los vecinos son acertadas por quien puede dar sugerencias, de
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coémo se pueden mejorar los servicios, son los propios vecinos quienes son los
gue reciben los servicios y paga por ellos, dentro de esos aportes de la
poblacién podemos mencionar: que se limpien las calles para que no se llenen
de agua, pedir apoyo economico del gobierno central o a otros paises, con la
ayuda del pueblo se puede mejorar, poniendo quejas directamente al alcalde,
mejorando o hacer mas drenajes, hacer estudios de infraestructura con ayuda
de la poblacion, motivar a la gente del pueblo para que no tire basura y no
malgastar el dinero en fiestas. Con esto se puede deducir que la gente sabe
coémo se pueden mejorar los servicios que recibe, incluso mencionaron que con
la ayuda del pueblo se puede mejorar, esto nos indica que la poblacion pide ser

tomada en cuenta para la toma de decisiones municipales.

Los servicios publicos que prestan las municipalidades deben de estar de
acuerdo a las necesidades de la poblacion, pero estos servicios se tienen que
prestar con los principios de eficacia y eficiencia, descentralizacion,
desconcentracién y participacion comunitaria, Cédigo Municipal (2012). Esto
concuerda con lo descrito anteriormente, donde los mismos vecinos pidieron ser

tomados en cuenta de acuerdo a las respuestas de la pregunta nimero ocho.

La mayoria de los encuestados considera que las posibles deficiencias en la
prestacion de los servicios, se debe a la mala administracién de los servicios,
segun la grafica numero trece donde 161 personas mencioné al respecto. Con
un numero menor de respuestas de los encuestados opinaron que el bajo
rendimiento de los servicios se debe a la falta de capacitacion del personal que
labora en la prestacion de los servicios, creen que los empleados son los
responsables de posibles deficiencias en los servicios. En tercer lugar, de los
puestos segun la grafica numero trece, los encuestados mencionaron el bajo
presupuesto como responsable del bajo rendimiento de los servicios, por que
corresponde a las autoridades municipales velar por las finanzas y la buena

administracion de los servicios.
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4.1.3 La calidad de los servicios publicos

Los servicios publicos que prestan las municipalidades de deben de prestar con
eficiencia y eficacia de acuerdo con las demandas de los usuarios de los
servicios, toda administracion municipal tiene como fin primordial el bienestar
comun dentro de su territorio. De esta forma se expresa Presidencia Municipal
Acambaro Guanajuato (2010): Desde el inicio de las administraciones
municipales, se ha tenido la necesidad de prestar servicios para satisfacer las
demandas que a través del tiempo han requerido sus habitantes, también
menciona que se debe responder oportuna y eficazmente las demandas

ciudadanas ofreciendo servicios publicos municipales de calidad.

Uno de los servicios publicos que presta la municipalidad de Villa Canales, es el
servicio de parques y jardines, el cual segun la mayoria de los encuestados
presenta buen nivel de funcionamiento, esto lo evidencia la grafica numero 14.
Otro de los servicios que consideran los vecinos que poseen calidad en la
prestacion es el servicio de policia municipal de transito, las cantidades de
encuestados y que respondieron al respecto, da a conocer que los servicios
mencionados se estan prestando con eficiencia por parte de la municipalidad de

Villa Canales

Los servicios de limpieza de calles y agua potable se pueden consideran con
alto nivel de funcionamiento, puesto que por el niumero de encuestados que
opinaron al respecto creen que estos servicios no poseen deficiencias y se estan
prestando con calidad hacia los vecinos de Villa Canales. Los servicios de
mercado, cementerio, alumbrado publico y alcantarillado fueron calificados por
los vecinos, segun se aprecia en la grafica nimero 14 con buen nivel de
funcionamiento, pero por el nimero de encuestados que opinaron a favor, se
puede considerar que presentan algun tipo de deficiencia segun lo confirma la

grafica numero 11.
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Los vecinos que reciben los servicios por parte de la municipalidad de Villa
Canales, mencionaron en sus respuestas sobre el porqué del buen
funcionamiento de los servicios publicos, la mayoria expresé que se aprecia en
los parques y jardines, hay limpieza y mas areas verdes, otros mencionaron que
se les ha prestado atencidn a los servicios que presta la municipalidad y que las
calles y el municipio se ven limpios, tienen adecuado mantenimiento, ademas se
esta invirtiendo en ellos hay buena administracion, asimismo mencionaron que la
policia de transito es buena y existe mejor ordenamiento. Esto indica que la
poblacion esta consciente que la administracion municipal esta haciendo lo
posible por hacer que los servicios se presten con calidad, y por ende mejorar el

nivel de vida de los vecinos de Villa Canales.

Con respecto del servicio de agua potable, siendo este un servicio esencial para
la vida humana, los encuestados mencionaron que el agua potable de Villa
Canales, si es potable que funciona bien, siempre cae y es abundante,
expresaron que hay buena administracion municipal y buen personal que labora
en los servicios, se ve el trabajo que realizan y el beneficio, los resultados son
positivos, que no hay fallas y que los servicios son eficientes. Estas respuestas
son las que validan que los servicios se estan prestando son de calidad, siendo

responsabilidad directa de la municipalidad de Villa Canales.

Los servicios que presentan buen nivel de funcionamiento en la prestacion,
tuvieron distintos calificativos por los encuestados dentro de los cuales estan:
hay buena presentacion, buen funcionamiento, hay ordenamiento, buena
inversion, personal calificado, el municipio ha mejorado, han sabido manejar los
presupuestos y que los servicios son satisfactorios. Todo esto da sustento para
verificar porque los vecinos calificaron con buen nivel de funcionamiento los

servicios de la grafica numero 14.

En el municipio los vecinos pueden aportar ideas que ayuden en la solucion de

posibles problemas que afronte los servicios publicos, por lo que en encuesta
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realizada y segun la grafica nimero 16, los vecinos opinaron sobre la pregunta,
como se pueden hacer para que los servicios se presten con alto nivel de
rendimiento, de lo cual la mayoria, expres6 que, con buena administracion, con
vision, coordinacion y planificacion se puede lograr lo antes descrito. Esto es
importante porque todo servicio publico va a depender de una administracion, de

cual se brindard un mal o buen servicio.

La capacitacion de los trabajadores es esencial para el fortalecimiento de los
servicios, tal como lo expresaron los encuestados quienes dijeron que para que
los servicios se presten con alto nivel de funcionamiento, se debe de capacitar a
los trabajadores que laboran en los servicios publicos. Esto concuerda con lo
que dice Avila (2009), que los programas de capacitacion mejoran el desarrollo
del recurso humano, ademas incrementan la productividad en las funciones de

los empleados municipales.

Un grupo menor de encuestados considera que con brindar mas presupuesto, y
administrando bien las finanzas, se podran brindar servicios con alto nivel de
rendimiento, asimismo expresaron que los trabajadores deben de cumplir con su
trabajo y que el alcalde municipal supervise los servicios. Lo anterior evidencia la
preocupacion de los vecinos, quienes opinaron que el alcalde debe de velar en
forma directa del buen funcionamiento de todos los servicios que presta la
Municipalidad de Villa Canales, siendo él, responsable directo de la

administracién municipal a su cargo.

La cultura tributaria es de suma importancia en el tema de la administracion de
los servicios publicos, porque de la tributacion de los vecinos y de la buena
administracion a nivel municipio va a depender la calidad de los servicios que se
prestan en el municipio, tal como lo indicaron los encuestados y segun la grafica
namero 16, en la cual mencionaron que todos debemos de pagar nuestros
impuestos, esto con referencia que pagando los impuestos municipales vamos a

tener servicios con alto nivel de funcionamiento.
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Una de las preocupaciones de la poblacién del municipio de Villa Canales, es la
corrupcion en la administracion municipal, por lo que segin se observa en la
grafica numero 16, los encuestados respondieron que para que haya buenos
servicios publicos, se debe de dejar a un lado la corrupcién, y que todo lo
realicen con honestidad y transparencia. Es responsabilidad de la administracion
municipal, velar porque todos los que laboran en los servicios publicos cumplan
con el cometido de trabajar con honestidad y transparencia, ya que con esto se
estara colaborando para que los servicios de presten con alto nivel de

funcionamiento.
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CONCLUSIONES

Demandas de la poblacion, son todas las peticiones o solicitudes que realizan
los vecinos del municipio a las autoridades municipales, acerca de brindar,
mejorar o ampliar los servicios que prestan a través de los diferentes
departamentos o secciones de la municipalidad, el presente estudio revela que
las principales demandas de la poblacion son: mejorar el funcionamiento de los
servicios, especificamente los servicios de agua potable, alumbrado publico,
limpieza de calles, mercado y alcantarillado. Otras demandas de la poblacién
son, que solicitarian a las autoridades, seguridad municipal, asilo de ancianos y
guarderias. Asimismo, que los trabajadores municipales reciban capacitacion
constante, con el objeto que desempefien mejor su trabajo. De las personas
encuestadas 93 mencionaron que pediria que se le preste mayor atencion al
servicio de agua potable, y 78 opinaron que solicitaria mayor inversion para los
servicios con el proposito de mejorarlos. Se evidencia la preocupacién de los
vecinos, por la prestacion del servicio de agua potable, este servicio por ser vital

o primario en la vida del ser humanao.

Deficiencias en los servicios publicos, es el bajo rendimiento que pueden
presentar los servicios en la prestacion por parte de los administradores
municipales, comprende la insatisfaccion que los vecinos tengan de determinado
servicio que reciben; en el presente estudio los vecinos mencionan que los
servicios que presentan bajo nivel de rendimiento en la prestacion son: el
alcantarillado, mercado, alumbrado publico, agua potable y limpieza de calles.
63 de las personas encuestadas mencionaron que con buena administracion se
pueden brindar mejores servicios a la poblacién. Es evidente y especifica la
opinién de los vecinos en indicar cuales son los servicios que consideran que

poseen algun tipo de deficiencia en la prestacion de estos.

Calidad de los servicios publicos, es el nivel de excelencia o buen

funcionamiento de los servicios que presta la municipalidad a través de sus
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diferentes dependencias, comprende la satisfaccion de los usuarios que reciben
los servicios publicos. Los servicios que la mayoria de los encuestados
mencionaron que presentan calidad en la prestacion son: parques y jardines y
policia municipal de transito, consideran que se les ha prestado atencion porque
se puede apreciar en la limpieza y hay mas areas verdes, asimismo opinaron
qgue con buena administracién con vision se tendrian servicios con alto nivel de
funcionamiento en la cabecera municipal de Villa Canales. De esta forma los

vecinos estarian satisfechos con todos los servicios que presta la municipalidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las autoridades municipales, hacer estudios o consultas a la
poblacién del municipio, con el propdsito de establecer si hay inquietudes sobre
el tema de la prestacion los servicios publicos, de ser posible se sugiere realizar
cabildos abiertos con los vecinos para establecer algun tipo de quejas o

solicitudes acerca de los servicios publicos y la administracion de estos.

En cuanto a las posibles deficiencias que sefialaron los vecinos, se recomienda
hacer estudios técnicos, con el objeto de verificar lo indicado por los
encuestados, donde manifestaron sobre los servicios que consideran presenta
bajo nivel de rendimiento de en la prestacion. En estos estudios se puede
involucrar voluntariamente a la poblacion, para que sean testigos directos de los
posibles problemas que afrontan los servicios publicos.

Hacer comparaciones de como administrativamente se han mejorado los
servicios de parques y jardines y la policia municipal de transito, con los demas
servicios que segun los vecinos consideran que presentan bajo nivel de
rendimiento. Con esto tener una visién sobre servicios que han mejorado y
servicios que aun falta por mejorar y buscar estrategias administrativas y

financieras con el objeto de brindar mejores servicios a la poblacion.
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Anexos

Cuestionario de encuesta

Universidad de San Carlos de Guatemala —-USAC-
Escuela de Formacion de Profesores de Ensefianza Media
Licenciatura en Ensefanza de la Ciencias Econémico Contables

ENCUESTA
El propdsito de la presente es contribuir con la realizacién del estudio sobre el
tema: La calidad de los servicios publicos que ofrece la Municipalidad de Villa
Canales, por lo que su colaboracion sera de importancia para los resultados del
mismo. (Servicios publicos: agua potable, alcantarillado, mercado, cementerio,
alumbrado publico, limpieza de calles, parques y jardines, policia de transito)

1. ¢ Cual de los siguientes aspectos solicitaria a las autoridades municipales en
la prestacién de los servicios publicos?

a. Mejorar el funcionamiento
b. Ampliar la cobertura
c. Mantener el costo actual

2. ¢Qué servicio o servicios puede usted mencionar en cuanto a la pregunta
anterior?

3. ¢Qué otro u otros servicios municipales pedirian usted que preste la
¢municipalidad?

4. ¢Solicitaria usted que los trabajadores municipales reciban capacitacién
constante?
Si No

¢ Por qué?

5. ¢Cual o cuales de los servicios que usted recibe pediria que se le preste
mayor atencion?
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6. ¢Solicitaria usted que los servicios actuales tengan mayor inversion
municipal? Si No

¢Por qué?

7. ¢Cudl o cuales de los siguientes servicios publicos considera usted que
presentan bajo nivel de rendimiento?

Agua potable Alumbrado publico
Alcantarillado Limpieza de calles
Cementerio Parques y jardines
Mercado _ Policia de transito

8. ¢Como se pueden mejorar los servicios que usted indica que prestan bajo
nivel de rendimiento?

9. ¢Segun su criterio a qué se debe el bajo nivel de rendimiento en los servicios
publicos?

a. Bajo presupuesto municipal

b. Falta de capacitacion del personal
c. Mala administracion

10. ¢Cual o cuéles de los siguientes servicios publicos considera usted que
presentan un buen nivel en el funcionamiento?

Agua potable Alumbrado publico
Alcantarillado Limpieza de calles
Mercado _ Parques y jardines
Cementerio Policia de transito

11. ¢Por qué considera que estos servicios poseen buen nivel de
funcionamiento en la prestacion?

12. ;Qué se puede hacer para que todos los servicios publicos se presten con
alto nivel de funcionamiento?






