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L Introduccién,

El presente trabajo es un estudio de referencia para indagar sobre el nivel de satisfaccion
de los ciudadanos hacia sus autoridades, al mismo tiempo que sirve como guia para la
evaluacion del desempefio de cada uno de los municipios seleccionados en consonancia
a que los partidos politicos tienen como fin promover la participacion del pueblo en la

vida democrética y representativa.

La metodologia utilizada corresponde a una encuesta cara a cara a personas mayores
de 18 afios con credencial de elector de cada municipio seleccionado. En cada municipio
se obtuvo una muestra de encuesta de 600 casos*; el marco muestral utilizado fueron
las secciones electorales definidas por el Instituto Nacional Electoral (INE), utilizando un
muestreo proporcional al tamafio de la seccién; con el tamafio de muestra se alcanza
mas-menos 5% de margen de error con un 95% de confianza.

El documento consigna la evaluacion que realizan los ciudadanos de dos municipios

conurbados al municipio de Mérida que ayudan a conjugar la zona metropolitana de
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Mérida y son Progreso y Kanasin, ambos registran tasas aceleradas de crecimiento

demografico y econdmico. Y el otro municipio se ubica al oriente del estado: Tizimin.

*1,800 en total, superado los 1,500 programados.

1L Justificacion

Medir el desempefio de las autoridades municipales nos permite ubicar el grado de
satisfaccion de los ciudadanos, el nivel de aceptaciébn que tienen las autoridades

municipales, y sirve de marco de referencia para futuras mediciones.

Es importante un sistema de monitoreo porque previene posibles deviaciones del objetivo
primario de los ayuntamientos: proveer los servicios publicos elementales y que se
definen en la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. Se detect6 la
necesidad de evaluar el desempefio de casos de Administracion Publica Municipal con
el fin de mejorar e incentivar la participacion ciudadana y la cultura civica en el

estado.

Este trabajo abarca a tres de los principales municipios del Estado de Yucatan: Kanasin,
Progreso y Tizimin, que después de Mérida son de los mas grandes en términos
poblacionales y dos municipios son conurbados al municipio de Mérida, Progreso y

Kanasin.

Calle 31 #402 x 38 y 40 C.P. 97219 Col. Residencial del Norte Chenku, Mérida Yucatdn. Tel. (999) 986 39 52
(999) 925 01 21, www.decidemarketresearch.mx _Email: alvaroqaguilar@hotmail.com



http://www.decidemarketresearch.mx/
mailto:alvaroqaguilar@hotmail.com

118 Objetivos de la investigacion,

» Evaluar el desempefio del ayuntamiento como gobierno en sus principales
funciones: proveer servicios publicos de agua potable, alumbrado publico,
seguridad, calles, parques y jardines, mercados y recoleccion de basura. Para
ofrecer una mejor perspectiva a través del estudio e investigacion de la evaluacion
y desempefio de la Administraciébn Publica Municipal en Yucatdn a militantes,
simpatizantes y ciudadanos en general, por medio de un analisis de casos para
promover una mejora en la misma en un referente de democracia

participativa.

[\VA Planteamiento v delimitacién del problema:

El articulo 115 constitucional establece las funciones y servicios a cargo del municipio y
son:

a). - Agua potable, drenaje, alcantarillado, tratamiento y disposicién de sus aguas
residuales.

b)- Alumbrado publico.

c)- Limpia, recoleccion, traslado, tratamiento y disposicion final de residuos.

d)- Mercados y centrales de abasto.

e)- Panteones.
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f)- Rastro.
g)- Calles, parques y jardines y su equipamiento.

h). Seguridad publica, policia preventiva municipal y transito.

Con este marco se evaluara la percepcion que tienen los ciudadanos respecto al
desempeiio del ayuntamiento en proveer los servicios sefialados por la ley con dos
escalas a saber: una numérica del 1 al 10, donde 10 es la mas alta y otra escala tipo

linkert donde se califica el desempefio como: muy buena, buena, mala y muy mala.

V. Marco tedrico v conceptual de referencia:

El municipio, como una comunidad natural y espontdnea nace por la necesidad de las
personas que viven en comunidad de organizarse politica, juridica y administrativamente;
dicho de otra manera, es el érgano politico, social y econdémico donde los ciudadanos
ejercen diversos derechos y libertades plasmados en una Constitucion Politica. Por
consiguiente, el ambito municipal es donde los ciudadanos realizamos todas nuestras

actividades de desarrollo y de convivencia social.
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Un buen gobierno a nivel nacional, debe sustentarse en la buena gobernanza a nivel
municipal, el gobierno municipal es el brazo administrativo mas préximo que tiene el
ciudadano, y es el eje fundamental, de los servicios que demanda la vida en comunidad
de cualquier sociedad del mundo. Hay una correspondencia entre un buen gobierno, el
crecimiento econdémico y el incremento del nivel de bienestar. En un buen gobierno hay
una mayor participacion democratica, una mayor intervencion y demanda ciudadana, un
mayor flujo de conocimiento y de informacion que favorece la confianza de los

gobernados hacia sus gobernantes.

Evaluar el desempefio de organizaciones y de ambitos de gobierno, asi como sus
politicas, programas y proyectos se ha incrementado debido a las grandes necesidades
sociales y la limitacion de los recursos para hacerles frente. Al mismo tiempo, los actores
politicos en las democracias buscan la legitimidad de los ciudadanos mediante la difusion
de resultados concretos y positivos por medio de politicas publicas certeras, programas
eficientes y de impacto, y gobiernos innovadores y efectivos.

En muchos paises, la vinculacion de la legitimidad de los gobiernos con la obtencion de
resultados ha adquirido el nombre de gestion por resultados, la cual implica una
transformacion normativa, legal, organizacional y cultural de fondo para la obtencién de

resultados especificos. Una accion de gobierno capaz de rendir cuentas no solo en
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cuestion de normas y procedimientos, sino de efectos concretos, medibles y alcanzables,

gue resuelva los problemas de la ciudadania.

En este sentido, evaluar el desempefio implica revisar la accion del gobierno con enfoque
a resultados de la gestion publica. Dicho desempefio puede ser en funcion de los
productos (bienes y servicios para la poblacién) de un organismo o programa, 0 en
funcion de la eficiencia, productividad y calidad de los servicios. Puede analizarse
también en funcion de los resultados intermedios de un programa (satisfaccién de los
ciudadanos), o los resultados finales de largo plazo. En complemento, se hace necesario
contar con sistemas de informacion y métodos de monitoreo permanentes para el analisis

y la evaluacion del desemperio.

Derivado de lo anterior, se propone un esquema donde se relacionan los aspectos que
involucran la gestién, los resultados y el impacto. La gestion, que mide rendimientos, se
relaciona con la linea de produccion: insumos-procesos-productos, para lo cual es
necesario contar con capacidades organizacionales, fortalecidas a su vez con
capacidades individuales (capital humano). En el siguiente nivel los resultados se
obtienen al dar cumplimiento a las diversas facultades mediante capacidades

institucionales. Finalmente, el nivel de impacto se relaciona con la satisfaccion de los
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ciudadanos sobre el beneficio que reciben derivado de las acciones del gobierno, en este
caso municipal. Es este ultimo enfoque que tiene que ver con la satisfaccion del

ciudadano que vale la pena profundizar.

El sistema de medicidn que se propone contempla una serie de indicadores relacionados
a diferentes niveles de evaluacion. En el primer nivel de evaluacion la permanencia
politica se mide en términos de la alternancia de los partidos politicos en el municipio; la
satisfaccion ciudadana en términos de la mejora de la calidad de vida, medido a través
de encuestas de satisfaccion; la transparencia y rendiciébn de cuentas se mide con
acciones de transparencia, existencia y efectividad de mecanismos de rendicion de

cuentas, ademas de estrategias efectivas de comunicacion.

Un sistema de medicion de desempefio puede desarrollarse desde dos perspectivas
distintas, las que se localizan en distintos niveles y satisfacen distintos objetivos al interior
de una organizacion. La perspectiva mas utilizada para apoyar el disefio de sistemas de
medicion de desempefio en organizaciones publicas, se apoya en la necesidad de dar
cuenta a las autoridades superiores, quienes las utilizan para tres fines diferentes:
implementar politicas globales de gestion, para disponer de informacién especifica para

apoyar politicas de redistribucion e imponer externamente el benchmarking con el fin de
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introducir una presion competitiva. La perspectiva menos utilizada para el disefio de

sistemas de medicion de desempefio en estas organizaciones es la del mejoramiento.

De lo anterior se observa una perspectiva externa y una perspectiva interna en la
medicion.

Cada perspectiva se localiza en distintos niveles de gestién de la organizacién, segun
los fines perseguidos, utilizando informacion especifica y comprometiendo en distinto
grado a los funcionarios de la organizacién. La medicion de desempefio por
recomendaciones externas, se interesa por los resultados; la medicion de desempefio
por necesidades internas, se interesa en los procesos. Como puede observarse en las
experiencias de mejoramiento de la gestién publica, identificadas anteriormente, la

mayoria de éstas se localizan en la medicion del desempefio en los resultados.

Es posible afirmar que la medicién es la accion de medir, y que medir es comparar dos
0 mas magnitudes de la misma especie o0 naturaleza, utilizando a una de ellas como
patrén. Aqui se puede notar que la medicion siempre requiere un referente para observar

la magnitud de la medida.
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El desempefio esta asociado con los logros individuales o colectivos al interior de una
organizacion, y al alineamiento de la gestion con las metas y objetivos de la organizacion.
Por lo tanto, el desempefio es una magnitud de los logros de una organizacion.

Se puede decir que la medicién de desempefio, en términos generales, es un esfuerzo
sistematico aplicado a una organizacion para evaluar su gestion orientada al
cumplimiento de su mision, a partir de la optimizacién de sus procesos.

En la actualidad, este paradigma enfrenta a los municipios con ciudadanos mas
informados de sus derechos y de los deberes de la organizacion municipal para con la
comunidad, asi como también con un marcado interés en la transparencia de las
decisiones. Esta nueva realidad enfrenta a las organizaciones municipales con un cliente
polifacético que se encuentra en su comunidad, al interior de su organizacioén y en los

niveles superiores de Gobierno (Dos Santos, 1999).

Las nuevas condiciones demandan de las organizaciones municipales una mayor
capacidad para predecir los resultados, una administracion mas rigurosa de la
informacion de sus procesos, una capacitacion mas especializada de sus funcionarios,
una mejora sustantiva de la administracion de la informacion al interior de la organizacion

y la adopcién mas formal y comprometida de un estilo de administracion.
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Evaluacion: “Es un proceso que tiene como finalidad determinar el grado de eficacia y
eficiencia, de unas funciones y responsabilidades, empleando 6ptimamente los recursos
destinados a alcanzar los objetivos previstos, posibilitando la determinacion de las
desviaciones y la adopcion de medidas correctivas que garanticen el cumplimiento
adecuado de las metas presupuestadas y generando valor agregado para las
organizaciones.

Desempefio: Puede Illamarse también rendimiento, su alcance tiene que ver
directamente con el logro de objetivos o tareas asignadas. Es la manera como alguien o

algo trabaja, y es juzgado por su efectividad al realizar una labor.

Evaluacion del desempefio: Ayala Villegas, (1994). “La evaluacién de desempefio es un
proceso técnico a través del cual, en forma integral, sistematica y continua se valora el
conjunto de actitudes, rendimientos y comportamiento laboral del empleado en el
desempefio de su cargo y cumplimiento de sus funciones, en términos de oportunidad,

cantidad y calidad de los servicios producidos”

En la organizacion la evaluacién de desempefio se percibe como una herramienta que
mide el cumplimiento de una labor en un puesto de trabajo, un medio para establecer

ciertas fortalezas y falencias en el ejercicio de una tarea, el monitoreo del logro de
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objetivos, presentando percepciones que inquietan al empleado y lo conducen a pensar
sobre si es una buena practica y si se cumplen con los objetivos para la cual se disefian
y aplican este tipo de evaluaciones en las organizaciones. La evaluacion del desempefio
es un componente global de la gestidn de la organizacion, es un proceso constante,
transparente, que debe permitir brindar retroalimentaciéon a los empleados en forma
oportuna, donde esta retroalimentacién debera promover, ayudar a favorecer y mejorar
la satisfaccion de un empleado frente a su cargo y al desarrollo de sus competencias
laborales frente a determinados procesos. Debe recordarse que la evaluacién del
desemperio busca reconocer al empleado su labor, generando motivacion, estimulando
su rendimiento, ayudando a desarrollar su responsabilidad y aumentando el compromiso
personal y grupal, para de esta forma cumplir con los objetivos trazados por la

organizacion.

Este tipo de evaluacion es en gran medida de tipo perceptual, esto es, que depende
mucho de la apreciacion que el evaluador tenga. Sin embargo, para que ésta pueda
arrojar buenos resultados y conduzca al enriquecimiento y mejoramiento de la
organizacién y del empleado, debe en lo posible ser objetiva y claramente elaborada

dentro de los lineamientos establecidos.
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VI, Formulacion de hipotesis:

* El nivel de desempefio en general de los municipios se percibe bajo ante la
solicitud de los gobernados.

» Existen aspectos como la seguridad publica y el estado de las calles que por su
grado de complejidad y el costo son aspectos donde el desempefio es bajo,

generan una demanda participativa ciudadana.

VIl. Pruebas de recoleccién de datos de las hipotesis:

Periodo de medicion: Del 01 de marzo al 30 de abril de 2022.

Kanasin

En el municipio de Kanasin el servicio de bacheo es el aspecto peor evaluado con el
29.9% de muy malo y 31.1% de malo. El estado de las calles y vialidades, asi como el
servicio de seguridad publica también tiene un bajo desempefio, estos Ultimos con
calificacion reprobatoria en la escala de 1 al 10 ya que registran 4.6 y 5.1
respectivamente; mientras que el servicio de agua potable y de recoleccion de basura

aparecen aprobados con 7.6 y 7.5 de calificacion, respectivamente, siendo las fortalezas.
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Evaluacién de servicios

Estado de calles y vialidades

w
o
B

Servicio de bacheo

Y
B
—§— -

Mantenimiento de parques y jardines

21.1%

El servicio de seguridad publica (policias)

El servicio de alumbrado publico 24.1% 1

e o DOtable - o -
El servicio de recoleccion de basura _ 56.4% -
e e osmercaces pablicos _ e -

B Muy malo mMalo mRegular Bueno m Muybueno mNS/NC

Calificacion del 1 al 10

7.6 75
7.1
6.0
5.5
5.1
4.6
4.3
Estado de callesy Servicio de Mantenimiento El servicio de El servicio de El servicio de El serviciode  El servicio en los
vialidades - calif ~ bacheo - calif de parquesy seguridad publica alumbrado agua potable -  recoleccién de mercados
jardines - calif ~ (policias) - calif publico - calif calif basura - calif publicos - calif
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Progreso
En el municipio de Progreso el servicio de bacheo es el aspecto peor evaluado con el
23.8% de muy malo y 30.3% de malo. El servicio de seguridad publica también tiene un
bajo desempefio junto con el estado de calles y vialidades, éstos ultimos con
calificaciéon baja en la escala de 1 al 10 ya que registran 5.1 y 5.0, respectivamente. Sin

embargo, el promedio global de municipio de Progreso es aprobatorio.

Evaluacion de servicios publicos

Estado de calles y vialidades 13.4%

S

Servicio de bacheo 11.9% o

e

Mantenimiento de parques y jardines

El servicio de seguridad publica (policias)

e i

El servicio de alumbrado publico

8
3

%

El servicio de agua potable

El servicio de recoleccidon de basura

El servicio en los mercados publicos

B Muy malo B Malo ™ Regular Bueno M Muybueno B NS/NC
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Promedio de calificacién evaluacidn de servicios publicos

7.6 7.4
6.3
6.1 6.0 6.2
5.1
I I I I I | i

Promedio global El servicio enlos El servicio de El serviciode  El servicio de El servicio de Mantenimiento  Servicio de  Estado de calles
mercados recoleccion de  agua potable alumbrado seguridad de parquesy bacheo y vialidades
publicos basura publico publica (policias) jardines

Tizimin.
El municipio de Tizimin presenta un desempefio adecuado, siendo el servicio de
seguridad publica su punto mas bajo con 6.2 de calificacion, donde un 23.3% lo considera

malo y un 40.6% regular. El servicio de bacheo se calific6 con 6.3, con 23.6%

considerado malo y 41.0% regular.
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Evaluacién de servicios publicos municipales

Estado de calles y vialidades

Servicio de bacheo

Mantenimiento de parques y jardines

El servicio de seguridad publica (policias)
El servicio de alumbrado publico

El servicio de agua potable

El servicio de recoleccién de basura

El servicio en los mercados publicos

R

®m Muy malo ®m Malo mRegular mBueno ®Muybueno mNS/NC
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Promedio de calificacion evaluacidn de servicios publicos municipales

8.0
7.7 7.8
7.4 7.3
6.7
6.3 6.2

Estado decallesy Servicio de Mantenimiento El servicio de El servicio de El servicio de El servicio de El servicio en los
vialidades - calif bacheo - calif de parquesy  seguridad publica alumbrado agua potable - recoleccion de mercados
jardines - calif (policias) - calif publico - calif calif basura - calif publicos - calif

VIll. Conclusiones y nueva agenda de investigacion:

Los resultados del estudio e investigacion de la evaluacion concluyen que hay servicios
gue los municipios deben realizar y que los ciudadanos los perciben con calificaciones
bajas como son los siguientes que tienen impactos 0 consecuencias:

» Bacheo de calles

» Estado de calles y vialidades

e Seguridad publica
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Las evaluaciones del desempefio de los municipios enfocado a los resultados objetiva y
claramente elaborada, determina que la gestion publica municipal reconozca el interés
de los ciudadanos, quienes con mecanismos de transparencia e informacion se
convierten de manera individual u organizada en gestores que coadyuvan en la
retroalimentacion sistematica de los procesos en el otorgamiento de los servicios, lo que
alienta la participacion ciudadana y fomenta la cultura civica.

Las hipétesis planteadas en estos 3 casos no corresponden a una generalizacion del
problema, dado que, si bien hay rezagos en la administracion en determinados servicios
focalizados, existen buenos resultados en otros rubros.

Asi mismo, en los servicios de impacto directo para la poblacion, la carencia de los
mismos genera una demanda, por lo que los municipios deben establecer programas de
retroalimentacion para la institucidén y crear circulos virtuosos de participacion ciudadana:
“‘dias ciudadanos”, atencion ciudadana, medios expeditos de atencidon a reportes,
certificacion del servicio, entre otros.

Esta participacion no debe corresponder a una reaccion de la calidad o porcentaje de
cobertura del servicio, sino a una cultura de planeacién y de control, que conlleve la
gobernanza.

Se reconocen los avances en México en la medicion del desempefio. En los tres

casos del estudio e investigacion de los municipios en Yucatan, es importante que,
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por crecimiento demogréafico y econdmico, establezcan un modelo de planeacion y
evaluacion municipal, que se enfoque al desarrollo de capacidades gubernamentales

para obtener los resultados requeridos para la poblacion:

PLANEACION Y EVALUACION DEL DESEMPENO MUNICIPAL

PARTICIPACION CIUDADANA/
CULTURA CiVICA

IMPACTO ‘

RESULTADOS
(MEDICION)

GESTION ‘

Fuente: Elaboracion propia.

Reflexion final: Si bien este estudio demuestra la relacidon de la evaluacion de resultados
de la gestion municipal y la satisfaccion o no del ciudadano; sienta una base aun no
desarrollada totalmente en la entidad, de la participacion ciudadana como deber y
derecho en todo el ciclo de la planeacién y encargo municipal, mas aun en sus fases
iniciales, a fin de incentivar la cultura civica.
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