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RESUMEN

Actualmente el estado ecuatoriano ha tomado medidas en el marco legal creando
y mejorando las politicas para proteger y garantizar derechos de los usuarios a
través de gestiones que emprenda la organizacion, en este trabajo de investigacion
se planted la interrogante ¢Evaluar la gestién administrativa sobre la satisfaccion
de los usuarios de la junta administradora de agua potable regional Valdivia,
parroquia Manglaralto, canton Santa Elena provincia de Santa Elena? Para abordaje
de la investigacion se tomo a la ““ Junta Administradora de Agua Potable Regional
Valdivia”, la cual enfrenta problemas en la entrega del liquido vital, por el bajo
nivel de agua en los acuiferos debido a la escases de precipitaciones, asi como se
ve afectada en su labor por una amplia cartera vencida, mas el deficiente sistema
administrativo que merma su buena gestion, por lo que se plantea dos variables:
la independiente “Gestion administrativa” y la dependiente “Satisfaccion de los
usuarios”; en el marco referencial se presenta trabajo de investigacion realizados
en torno al tema, tanto nacional e internacional, descripcion de conceptos e
importancia de las variables que respalden el estudio en mencién, en el marco legal
se toma como soporte la constitucion de la republica del Ecuador , Ley Orgénica de
defensa al consumidor, entre otras. En la metodologia se aborda los métodos de
investigacion, las técnicas utilizadas. La poblacién para este estudio fue de 2656,
dando un tamafio de muestra de 336 usuarios, cantidad que fue encuestada y 17
entrevistas a directivos y trabajadores. Después del analisis y tabulacién de datos,
podemos concluir, que la gestion administrativa incide en la satisfaccion de los
usuarios, en el analisis del chi cuadrado se determiné que existe relacion entre las
dos variables donde se demuestra que la gestion administrativa es muy importante
para determinar la satisfaccion de los usuarios
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INTRODUCCION

La nueva gestion publica ecuatoriana, va desarrollando progresivamente en el
contenido de la calidad de servicio que se ofrece tanto en el sector publico como
privado, basado en el marco legal que favorecen a los usuarios o consumidores y

en forma general a los problemas que se presentan institucionalmente.

El dinamismo que enfrentan las disposiciones hoy en dia, las ha llevado a mantener
una constante lucha por mejorar todos los procesos administrativos, operativos.
Estos procesos incluyen directa o indirectamente los objetivos organizacionales. Es
por ello que los directivos asumen la responsabilidad de proporcionar
oportunidades al personal, de contribuir con conocimientos que coadyuven al
cumplimiento de una mejor gestion que genere beneficios tanto a la organizacién

como a los usuarios.

El estado es responsable de la provision de los servicios pablicos de agua potable y
que estos sean equitativos, establece su control a través de organismos competentes

como SENAGUA para que realice seguimiento para que esto se cumpla.

La nueva tendencia de satisfacer a los usuarios, hace que se innove la busqueda de
herramientas, enfoques técnicas y estrategias que permitan hacer mas eficiente los
procesos administrativos en cualquiera de sus fases y el uso adecuado para la

obtencién de resultados satisfactorios y brindar un mejor servicio a los usuarios.

Con base a lo antes planteado la intencidn de este trabajo es hacer un analisis de
como la gestion de la organizacion comunitaria denominada “Junta Administradora
de agua Potable Regional Valdivia”, de la parroquia Manglaralto afecta a la

satisfaccion de los usuarios que recibe el servicio de agua potable. El presente



trabajo de investigacion se encuentra estructurado en cinco capitulos el cual

presentamos a continuacion.

En el capitulo I, se plantea el problema de investigacion y la descripcion del mismo,
los objetivos generales y especificos asi como la justificacién e importancia,
identificacion y operacionalizacion de las variables independientes y dependientes

y la hipotesis.

El capitulo Il, Se refiere al marco referencial o tedrico de las variables investigadas,
todo lo que tiene que ver con ello de forma directa o indirecta con el caso de estudio

hasta las bases tedricas y legales que la respaldan, asi como el marco contextual.

El capitulo 111, sefiala la pertinencia del marco metodoldgico de la investigacion
cuyo proposito es describir el nivel de profundidad que se quiere llegar, asi como
la técnica y los instrumentos de recoleccion de informacidn, la muestra y de alguna

manera como sera procesada el instrumento aplicado.

El capitulo IV, lo conforma el anélisis de los resultados, los mismos que fueron
obtenidos una vez aplicado el instrumento con el cual se recab6 la informacion
producto de la respuesta de los sujetos seleccionados como muestra, para
determinar la evaluacion de la gestion administrativa sobre la satisfaccion de los
usuarios de la organizacién en estudio. Asi como también la validacion de la

hip6tesis donde se utilizo el chi- cuadrado.

Por ultimo el capitulo V, expone las conclusiones a las cuales se llego en el analisis,

para luego hacer las recomendaciones y sugerencias pertinentes.



SECCION. |

PLANTEAMIENTO

1.1. TEMA

Evaluar la Gestiéon Administrativa sobre la satisfaccion de los usuarios de la Junta
Administradora de Agua Potable Regional Valdivia, parroquia Manglaralto, canton

Santa Elena provincia de Santa Elena afio 2015.

1.2 ANTECEDENTES

La constitucion de la Republica del Ecuador en el art. 314.-El Estado
serd responsable de la provisién de los servicios publicos de agua
potable 'y de riego, saneamiento, energia eléctrica,
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias Yy
aeroportuarias, y lo demas que determine la ley.. (Asamblea,
Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

La gestion publica del agua de adhesion con lo previsto en esta Ley, la formulacion
y ejecucién de politicas, planificacién, gestidn integrada en cuencas hidrograficas,
organizacion y regulacion del régimen institucional del agua y control,
conocimiento y sancion de las contravenciones asi como la administracion,
operacion construccion y mantenimiento de la infraestructura hidrica a cargo del
estado seran exclusivamente reguladas por el estado ecuatoriano a través de sus

secretarias.

El estado Ecuatoriano para el efecto cred la Ley Organica de
Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua la cual fue



publicado el 6 de agosto del 2014, en el articulo 32.- Gestion publica
0 comunitaria del agua.. La gestion del agua es exclusivamente
publica o comunitaria. (Asamblea, Ley Organica de Recursos
Hidricos, 2014)

La gestién comunitaria la realizaran los recintos, comunas, comunidades, pueblos,
nacionalidades de clasificaciones de usuarios, las juntas de agua potable y juntas
de riego. De conformidad con esta Ley, la participacion en la proteccion del agua y
en la administracion, operacion y mantenimiento de construccion de la que se
beneficien los miembros de un sistema de agua y que no se encuentre bajo la

administracién del Estado.

La ley a través de su reglamento de juntas Administradoras de Agua Potable y
Alcantarillado en el area rural, remitida mediante Decreto No 802 del 29 de marzo
de 1979 a través de estas el estado faculta al MIDUVI ( Ministerio de Desarrollo
Urbano y Vivienda), con la nueva ley pasan a ser regulas por SENAGUA.
(Secretaria Nacional del Agua), con Decreto Ejecutivo No.5 del 30 de Mayo.

Articulo3 expresa

Para el cumplimiento de lo dispuesto en este Decreto Ejecutivo,
traspasese a la Secretaria Nacional del Agua la Subsecretaria del
Agua Potable y Saneamiento del Ministerio de Desarrollo Urbano y
Vivienda con todas las competencias, atribuciones, funciones,
delegaciones, representaciones, proyectos, programas que en materia
de agua potable y saneamiento ejerce. (Asamblea, Ley Organica de
Recursos Hidricos, 2014)

La Junta Administradora de Agua Potable Regional Valdivia tuvo su primera
directiva, para regir los destinos de la organizacion en el afio 1987, hasta la fecha
son 28 afios de funcionamiento y entrega del liquido vital a cuatro comunas, como
son: San Pedro, Valdivia, Sinchal, Barcelona y el recinto Carrizal.

También mencionamos que han pasado 11 administraciones, que de alguna forma



lograron surgir con la captacion de agua de los pozos y llevarlas al tanque o
reservorio de 2500m3, para su respectivo tratamiento y entrega del liquido vital a

cada una de las comunidades inmersas en la Junta Administradora de agua Potable.

Por las escasas lluvias perpetuadas en los ultimos tiempos los acuiferos comenzaron
a disminuir, y por ende a tener menos metros cubicos de agua dentro del reservorio,
en junio del 2014 se agudizd mas el problema. El primero de octubre del 2014 se
posesiona la actual administracién y ese mismo dia la organizacion comunitaria fue

declarada en emergencia por falta de agua.

Desde la fecha la junta administradora de agua potable regional Valdivia enfrenta
problemas como desabastecimiento de agua, débil administracion, problemas

operativos, problemas financieros, cartera vencida, y debil estructura organizativa.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con la nueva constitucion del 2008, se habla mucho y se pretende hacer cambios
radicales en lo que es la satisfaccion de los usuarios que reciben diferentes servicios
publicos. Desde este punto de vista se vuelve la columna principal de todas las
actividades involucradas, todas las funciones y a todos sus integrantes para
identificar problemas, soluciones, toma de decisiones y procesos de consenso. La
provincia de Santa Elena el 7 de noviembre del 2007 se conformé como tal, la
misma que busca cumplir con estos parametros para satisfacer las necesidades

bésicas del conglomerado humano que habitan en ella.

La Junta Administradora de Agua Potable Regional Valdivia, es parte de la

Provincia de Santa Elena, es una institucion comunitaria de prestacion de servicio



de agua tratada para consumo humano. Esta fue fundada el primero de septiembre
de 1987, por las comunas, Barcelona, Sinchal, Valdivia, San Pedro, y el recinto
Carrizal de la Parroquia Manglaralto con registro oficial N° 3327 del 29 de marzo
de 1979. A pesar de haber obtenido sus documentos legales en 1979, comienza a
cumplir su finalidad en el afio 1992 después de trece afios de haber sido creada.
Desde la fecha la junta Administradora de Agua Potable Regional Valdivia han
pasado 11 administraciones, las cuales no han dejado una estructura organizacional

para direccionar a la institucion hasta la fecha.

El directorio de la junta de agua regional Valdivia estad presidido por el sefior Luis
Yagual Limon, quien se posesiond el mes de octubre del 2014, cuyo periodo es de
dos afios. El directorio encontr6 que existian problemas tales como

desabastecimiento de agua, cartera vencida, sistema que han cumplido su vida dtil.

Cabe recalcar que el desabastecimiento de agua fue en las comunidades de San
Pedro y Valdivia por encontrarse mas distante, no asi las comunidades de Sinchal,
Barcelona y Carrizal que recibian el servicio de agua potable de manera irregular.
Ademas, la institucién no cuenta con objetivos institucionales a corto, mediano
plazo, trabajan como se vayan presentando las circunstancias. Aquello limita a que
se pueda tener un trabajo planificado para mejorar el accionar de las directivas en
beneficio del conglomerado humano, en algunos momentos como no existe la
planificacion de actividades, los operadores no cumplen y no colaboran para el

mejoramiento de la institucion.

De la misma forma como no se conoce el funcionamiento de la empresa
comunitaria, los recursos materiales son mal utilizados y no se cuenta con un stop
de los mismos para solucionar de manera oportuna los problemas que se presentan

durante la operacion de los servicios.



Otra limitante que podemos apreciar es la débil estructura organizativa para cumplir
y hacer cumplir las responsabilidades de cada uno de los directivos, y por ende no
tienen el liderazgo para hacer cumplir los procesos. Por ejemplo como la directiva
actual, recibié un sistema que ha cumplido su vida atil, mas los problemas
econdémicos de cartera vencida, no ha permitié que la directiva actual pueda dar
soluciones rapidas a las necesidades de la administracion y los problemas se

agudizaron cada dia mas.

Estos inconvenientes provocaron que en las comunidades de San Pedro y Valdivia
no se pueda dar un buen servicio de calidad a los usuarios, los mismos que han
provocado problemas en la junta administradora de agua potable regional Valdivia
generando insatisfaccion en lo usuarios de las comunas de San Pedro y Valdivia,
gue permitio que los usuarios realizaran presién a los directivos comunales de sus
comunidades respectivamente para que se reclame los derechos ante las autoridades

competentes como el GAD Municipal de Santa Elena.

En laactualidad la Empresa Publica Aguapen, realiza estudios técnicos para brindar
un mejor servicio a las dos comunas mas afectadas y por su Parte la junta
administradora de agua Potable regional Valdivia, gestiona para que se construya

un pozo mas, otra dificultad que enfrenta es las malas condiciones del reservorio.

La Junta de Agua Regional Valdivia a pesar de los problemas de captacion de agua
hace el esfuerzo entregando el servicio de agua a las comunas de Sinchal,
Barcelona y recinto Carrizal, pero los recursos econémicos recaudados por el
servicio no son suficientes para cubrir las necesidades basicas como energia

eléctrica de las casetas, oficinas, mas el pago de los operarios.

Por la presion que hicieron los usuarios, a los directivos comunales y los directivos

de la Junta Administradora de Agua Potable, EI GAD Municipal de Santa Elena



con fecha 6 de octubre del 2014, declara en emergencia a la Regional, para construir
un pozo perforado en las riberas del rio California.

Pero esto no fue suficiente para los usuarios, ni tampoco abasteci6 para cubrir las
necesidades de agua a las dos comunas reclamantes de sus derechos. En marzo del
2013 el GAD Municipal de Santa Elena, instal6 una red de tuberias primarias y
secundarias en la comuna San Pedro. La empresa publica AGUAPEN con recursos
del Estado ecuatoriano y con recursos propios realiz6 también el tendido de

tuberias en la comuna Valdivia.

En junio la EMPRESA publica aguapen comienza a entregar agua a las dos
comunas sin firmar ningin convenio entre las partes involucradas, en vista de esta
situacion las comunidades antes mencionadas comenzaron a exigir que la Junta
Administradora de Agua Potable Regional Valdivia no entregue agua debido a que
las tuberias estan obsoletas y el agua que llega es de mala calidad y ademas los

acuiferos estan agotados.

Por otro lado, los usuarios de las comunas San Pedro y Valdivia, solicitaron que
Aguapen les entregue agua las 24 horas del dia, la EMPRESA PUBLICA
AGUAPEN, ha manifestado que técnicamente no pueden entregar agua y que en el
estudio inicial que se hizo es solo para entregar agua hasta la comuna de San Pablo
de la parroquia Santa Elena, de hecho por presiones politicas se ha atendido solo
hasta la Parroquia Colonche y sus comunidades, por consiguiente las comunas San
Pedro - Valdivia de la parroquia Manglaralto, no fueron considerados en este

estudio.

En torno a esta situacion los usuarios dejaron de cumplir con sus responsabilidades
de pago del consumo de agua, algunos tienen deudas vencidas lo cual, ocasioné que
la Junta Administradora no cuente con recursos econémicos para cumplir con

responsabilidades administrativas y operativas. Por lo que se recomienda realizar



una evaluacion sobre la gestion administrativa de la junta de agua regional Valdivia

a fin de poder identificar como influye esta funcion en la satisfaccion de los

usuarios.

1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cémo incide la gestion administrativa de la Junta Administradora de Agua

Potable Regional Valdivia en la satisfaccion de los usuarios de la parroquia

Manglaralto cantén Santa Elena, provincia de Santa Elena afio 2015?

1.4.1 Sistematizacién del Problema

¢Coémo incide la planificaciéon de la junta de agua potable regional
Valdivia en la satisfaccion de los usuarios de la parroguia Manglaralto

cantén Santa Elena provincia de Santa Elena afio 2015?.

¢Coémo incide la coordinacion de la junta administradora de agua potable
regional Valdivia sobre la satisfaccion del usuarios de la parroquia

Manglaralto cantén Santa Elena provincia de Santa Elena afio 2015?.

¢Como incide la débil estructura de la junta de agua potable regional
Valdivia en la satisfaccion de los usuarios de la parroquia Manglaralto

canton Santa Elena, provincia de Santa Elena afio 2015?.

¢Coémo incide el liderazgo del directorio de la junta de agua potable regional
Valdivia en la satisfaccién de los usuarios de la parroquia Manglaralto

canton Santa Elena, provincia de Santa Elena afio 2015?.



1.5. JUSTIFICACION

Este trabajo de investigacion se justifica, debido a que la Junta Administradora de
Agua Potable Regional Valdivia necesita una evaluacion de la eficiencia en el logro
de sus objetivos institucionales para cumplir con el fin que fue creado, conferir el
servicio de agua a cuatro comunidades y un recinto sea de manera eficiente para
cubrir las expectativas y necesidades de los usuarios. En esta investigacion el
contenido de las definiciones que se relacionan con esta, por ende buscan
argumentar y ponderar cuanto represente un problemas para los usuarios de dos
comunas como San Pedro y Valdivia en los meses de octubre, noviembre y
diciembre no contaron con el servicio vital de agua potable, porque los acuiferos
ubicados en el rio California —Valdivia, disminuyeron su nivel de agua por las

escasas lluvias dentro del area de influencia.

El GAD Municipal de Santa Elena como ente responsable segin la COOTAD,
ayudo con el subsidio del agua, pero no era la solucion del problema. Como
alternativa esta el apoyar a la Junta Administradora de Agua Potable Regional
Valdivia, para que realice una “Reingenieria” de la red de distribucion primaria 'y
secundaria, la misma que permita brindar un servicio oportuno que satisfaga las
necesidades de los usuarios. A pesar que la constitucion sefiala, que el agua es
principalmente para consumo humano en la ribera del rio California-Valdivia,
existen pozos someros, que son utilizados para irrigar terrenos o parcelas donde se
desarrolla agricultura; construidos aproximadamente a 10 m de distancia entre ellos,
lo que agudiza mas el problema, pero los responsable de regular este tema no

asumen y la mejor opcion es desentenderse.

Justificacion Metodologica: En lo que concierne a la satisfaccion de los usuarios,
de la gestion administrativa para conocer mas de cerca la problematica de la junta
administradora de agua potable regional Valdivia se utilizo el método descriptivo

asi como también encuestas a los usuarios, entrevista a los trabajadores y directivos
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de la organizacion para identificar las falencia en la prestacion del servicio,
caracteristicas, percepcion, opinion y necesidades para poder conferir a la

institucion recomendaciones que ayuden a mejorar el servicio.

Justificacidn practica: Para poder formular las preguntas tanto de la entrevista como
de la encuesta, se realizo visitas practicas en donde estan ubicados los pozos del
sistema de agua, asi como el reservorio donde se almacena el agua para ser
distribuida, en tal forma al distribuir el agua a cada una de las comunidades hasta

llegar a los domicilio de los usuarios.

La Universidad Peninsula de Santa Elena, proporciona en sus estudiantes
egresados, una oportunidad para fortalecer mediante estudios a instituciones que
deseen mejorar, en este caso la carrera de Administracion Publica ha identificado a
la junta Administradora de Agua Potable Regional Valdivia como una entidad que
brinda servicios elementales de abastecimiento de agua, en la parroguia
Manglaralto, misma que enfrenta varias dificultades para su correcta operacion.
Ante tales hechos se requiere asesoramiento para llevar a cabo un estudio técnico
que permita identificar problemas de gestion por lo que se propone realizar el
trabajo de investigacion titulado “Evaluar la satisfaccion de los usuarios de la
gestion de la junta administradora de agua potable regional Valdivia, parroquia
Manglaralto, cantdn Santa Elena, provincia de Santa Elena.

1.6. OBJETIVOS

1.6.1 Objetivo General

Evaluar la incidencia de la gestion administrativa de la Junta Administradora de
Agua Potable Regional Valdivia en la satisfaccion de los usuarios de la parroquia

Manglaralto, cantdn Santa Elena, provincia de Santa Elena, afio 2015.
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1.6.2 Objetivos Especificos

X/
°e

¢Determinar la incidencia de la relacion entre planificacion de la junta
administradora de agua potable regional Valdivia y la satisfaccion de los
usuarios de la parroquia Manglaralto canton Santa Elena provincia de Santa
Elena afo 2015.

Determinar la incidencia en la coordinacion de la junta administradora de
agua potable regional Valdivia sobre la satisfaccién de los usuarios de la
parroquia Manglaralto cantén Santa Elena provincia de Santa Elena afio
2015.

Analizar la incidencia en la relacién entre la débil estructura de la junta de
agua potable regional Valdivia en la satisfaccion de los usuarios de la
parroquia Manglaralto canton Santa Elena, provincia de Santa Elena afio
2015?

Determinar la incidencia de la relacién entre el liderazgo del directorio de
la junta de agua potable regional Valdivia y la satisfaccion de los usuarios
de la parroquia Manglaralto cantén Santa Elena, provincia de Santa Elena
afio 2015?

1.7. HIPOTESIS GENERAL

La gestion administrativa de la junta de agua regional Valdivia se relacionara

significativamente con la satisfaccion de los usuarios de la parroquia Manglaralto,

canton Santa Elena provincia de Santa Elena, afio 2015.
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1.7.1. IDENTIFICACION DE VARIABLES

CUADRO N° 1: VARIABLE INDEPENDIENTE
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CUADRO N° 2: VARIABLE DEPENDIENTE
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SECCION: II

2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1 Gestion Administrativa: Variable Independiente

2.1.2.1 Definicion Gestién

Es la funcién de gestionar y administrar una actividad destinado a instaurar los
objetivos y medios para su ejecucion, a reducir la organizacion de sistemas, con el
fin de elaborar la estrategia del desarrollo y ejecutar la gestion del personal. Asi
mismo en la gestién es muy importante la accion, porque es la expresién de interés
capaz de intervenir en una situacion dada, accion que como fin de una medida
administrativa demanda un modelo de gestion, a lo cual debe apuntar la

administracion de la “Junta Administradora de Agua Potable Regional Valdivia”

2.1.2.2 Definicion de Administracion:

Helzer y Render, principios de administracion de operaciones, 2009 pag,4 dice que:
La Administracion es un asunto de delinear y mantener un ambiente en que los
individuos trabajen ligada de manera eficaz y eficiente con el fin de llegar a
objetivos especificos. Debemos tener en cuenta ciertas definiciones: Las
definiciones que se deben considerar son cinco, las funciones administrativas que
se debe ejercer en las diferentes organizaciones son planeacién, organizacion,

integracion de personal y control.



2.1.2.3 Gestion Administrativa

Este modelo integral de diagnostico vislumbra la evaluacion general de la
organizacion, de sus procedimientos y como han sido tomadas las decisiones en la
direccion, es decir, se analizan sus objetivos, politicas y estrategias (puestas en
marcha de los planes de accidn); su estructura funcional y organica y sus resultados

en virtud de la medicion de los rendimientos alcanzados.

Si bien es cierto que la utilidad en gestion, es consecuencia de la calidad en la
formulacién de su politica general, hay que reconocer que el dirigente no se
encuentra aislado en el mundo, por lo que no es totalmente duefio de sus decisiones
(THIBAUT, 1994)

Se considera que el diagnostico de gestion administrativa percibe es
estudio general de la empresa, el entorno en que opera, sus objetivos
estratégicos, la administracion del personal, sus métodos de
operacion y control, para medir los avances en los programas, de
autoridad y responsabilidad de calidad y cantidad de informacion
para la toma de decisiones (FLEITAMAN, 1997)

2.1.2.3.1 Planeacion

Robbins Coulter: Determina que el proceso de planeacion involucra la esencia del
trabajo del gerente, que consiste en la toma de decisiones, la elaboracion de planes
manejando herramientas y técnicas y la administracion estratégica, siendo esta
ultima la que permite adaptar los planes y tomar las decisiones en base a estrategias
gue minimicen las pérdidas de tiempo y maximicen la productividad

organizacional. (Robbins Stephen P., 2005).

Para Amador Juan Pablo (2008), La Planeacion es decir por adelantado que hacer

y como hacer, como y cuando hacerlo. La planeacidn envuelve la brecha que va de
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donde estamos hasta donde queremos ir. La tarea de la planeacion es reducir

riesgos y el beneficio de las oportunidades.

2.1.2.3.2 Importancia y Ventajas de la Planeacion

La planeacion es la que proporciona la direccion a seguir. En todos los niveles de
la organizacién, de manera que facilita la coordinacion de las actividades que
transporten al logro de las metas organizacionales, propiciando el adecuado uso de
recursos. Referente a la importancia, Mdnch (2001) sefiala que la planeacion genera

las siguientes ventajas:

e Dispone a la empresa para hacer frente a posibilidades futuras.

e Establece un sistema propio para la toma de decisiones.

e Amenora los niveles de incertidumbre en el futuro.

e Mejora la orientacion para la accion.

e Mejora la coordinacion.

e Maximiza el aprovechamiento de recursos y tiempo en todos los niveles de
la organizacion.

e Proporciona los elementos para el control.

2.1.2.3.3 Etapas de la Planeacion

De acuerdo a Koontz (1998), los pasos frecuentes para llevar a cabo la planeacion

se detallan a continuacion:

1) Vigilancia a las oportunidades.
2) Establecimiento de objetivos.
3) Progreso de premisas.

4) Determinacién de cursos efectivos de accion.
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5) Evaluacion de cursos alternativos.
6) Seleccionar el mejor curso de accion.
7) Determinacion de Planes derivados.

8) Traslado de planes por medio de un presupuesto.

2.1.2.3.4 Tipos de Planes

Se distinguen diversas clases de planes dependiendo de la linea de accion
estratégica que siguen, el plazo, la especificidad y continuidad de uso. Categorizan
de la siguiente forma los planes:

Por su intensidad

¢ Planes principales, planes que involucran a toda la organizacion, establecen
objetivos generales y tratan de posicionarla en su ambiente externo. Estos
tipos de planes mueven los esfuerzos de la organizacion por alcanzar sus
metas.

¢ Planes estratégicos: traducen los planes principales en objetivos especificos
para areas particulares de la organizacion.

¢ Planes operativos: centralizan su atencion en el corto plazo y traducen los
planes tacticos en metas y acciones especificas para pequefias unidades de

negocio.

Por el tiempo:

o Planes a largo plazo: planes con perspectiva temporal es mayor a tres afios.

¢ Planes a corto plazo: planes que alcanzan un afio 0 menos.
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Por el grado de especificidad:

e Planes especificos: tienen objetivos puntualizados con claridad y no dan
cabida a malas interpretaciones.

¢ Planes direccionales: planes flexibles que instauran lineamientos generales.
Tienen un punto éptico pero no atan a los gerentes a objetivos y cursos de

accion especificos.

Por la Repeticion de uso:

e Plan de uso notable: plan que sirve para satisfacer las necesidades de un
contexto particular o singular.
¢ Plan permanente: perennes que ofrecen una guia para las acciones de la

organizacion que se realizan de manera repetitiva.

2.1.2.3.5 Técnicas de Planeacién

Schermerhon menciona las siguientes técnicas.

a. Pronostico:
Pronosticar es el paso de predecir lo que sucedera en el futuro.

b. Planeacion por destino: Identifica cursos alternativas de accion que
puedan implementarse cuando se presenten problemas.

c. Planeacion por contexto:
Identifica futuros escenarios alternativos y crea planes para tratar con cada
uno de ellos.

d. Benchmarking:
Se usa la comparacion externa para obtener ideas para la planeacién Una
técnica de Benchmarking consiste en buscar las mejores practicas, cosas
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que las personas y organizaciones realizan y les ayudan a lograr un
desempefio superior.

e. Planeacion participativa

f. Incluye a las personas que se veran afectadas por los planes y/o a quienes

se le pediria que asistan en su intervencion. (Schemerrhom, 2010)

2.1.2.4 Organizacion

La organizacion comprende la entidad de una estructura intencional formalizada e
indisoluble de roles para las personas que integran la empresa, de esta forma los
responsables de la administracion aseguran que todos tengan conocimientos de los
papeles que han de desempefar para el logro de objetivos, esto enlazar e identificar
y asignar todas las clases de tareas que han de ejecutarse para el logro de los
proyectos de la empresa.

Segun Amador Juan Pablo (2008), La organizacion se trata de determinar que
recursos y que actividades se demandan para alcanzar los objetivos de la
organizacion, Luego se debe plantear la forma de confinarla en grupo operativo, es
decir, crear la estructura departamental de la empresa.

Mercado, conceptualiza la organizacién como el orden, técnica de
las recomendaciones que deben existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos materiales y humanos de una entidad
social con el fin de lograr la eficiencia dentro de los planes y
objetivos sefialados. (Mercado Hernandez, 2001)

2.1.2.4.1 Importancia y Desventajas de la Organizacion

Much atribuye la calidad de la organizacién a los factores que a continuacion se

detallan.
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e Esde forma continuo, dado que la empresa y sus recursos estan sujetos
a cambios.

e Esun medio a través del cual se influye la mejor forma de lograr los
objetivos de la organizacion.

e Provee a los métodos para desempefiar eficientemente las actividades.

e Evita la pesadez en las actividades, reduciendo precios e incrementando
la productividad.

e Excluye la duplicidad de funciones. (Much Galindo, 2001)

2.1.2.4.2 Etapas de la Organizacion

Las fases de organizacién comprenden tres etapas, que Reyes (1997) relata de la
manera siguiente.
1) Roles: la determinacion de cémo deben asignarse las grandes
actividades, necesarias para lograr el objetivo general.
2) Categoria, fijar la autoridad y responsabilidad a cada nivel existente
dentro de una organizacion
3) Puestos: Las obligaciones y requisitos que tiene en concreto cada

departamento de trabajo que es ocupado por una persona.

Los pasos para organizar, de acuerdo a Mercado (2001), consisten en:

a) Conocer y razonar el objetivo: El objeto debe ser conocido y analizado
claramente, de manera que los esfuerzos de la organizacion caminen de
acuerdo con el trabajo que se ha de promover, con los fines que se
persiguen.

b) Descomponer en actividades: Las tareas que se consideran necesarias para
alcanzar los objetivos deberan dividirse hasta el punto en que cada uno
requiera que casi solo un trabajador le dedique tiempo.

c) Clasificar las actividades en elementos practicas una vez determinadas las
actividades, se clasifican por parecido existentes entre ellas hasta llegar a
grupos principales integrados sobre una base funcional.
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d) Asignar personal: Se debe indicar quienes van a desempefarlas.
e) Delegar autoridad: Se le deberad delegar toda la autoridad que el mismo
trabajo requiera.

2.1.2.4.3 Técnicas de la Organizacion

Munch (2001) Sefiala las técnicas de la organizacion
a) Organigramas son esquemas de las estructura formal de una organizacion,
muestran las, funciones, niveles, jerarquicos, responsabilidades y autoridad
existentes.
b) Manuales
c) Detalles de documentos que contienen en forma ordenada informacién de
la clasificacion de la empresa.

d) Diagrama de procedimientos.

Graficas que muestran secuencia de los pasos de la actividad o procesos de la
organizacion

e) Analisis de puestos.
f) Clasificacion de técnicas de las labores que se desempefian en un
departamento de trabajo especifico, asi como los conocimientos y aptitudes

que debe poseer el personal que lo desemperia.

2.1.2.5 Direccion

La Direccion consiste en promover, regular y vigilar las acciones de cada miembro
de un organismo social con la determinacion de que el conjunto realice de la manera
mas eficaz Reyes (1997). La fase de direccion se relaciona con el factor humano

gue ejecuta las actividades en la entidad. Dirigir, en la interpretacion de
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Schemerhom (2010), es el paso de despertar el entusiasmo de los individuos para
cumplir reglas y lograr los objetivos. La direccion permite que los miembros de un
organismo cooperen para el logro de los objetivos planteados, realizando las tareas

asignadas con eficacia y eficiencia.

2.1.2.5.1 Importancia y Ventajas de la Organizacion

Se atribuye a los siguientes factores:

e Situa los lineamientos establecidos durante la planeacion y organizacion.

e Conductas més deseables en los miembros de la estructura organizacional.

e Laproductividad es un factor determinante en la eficiencia de la direccion.

e La calidad se refleja en el logro de los objetivos de la direccion con la
implementacion de métodos de organizacion y en la eficiencia de los

métodos de control.

Comunicacién necesaria para que la organizacion funciones.

2.1.2.5.2 Etapas de la Direccion

Mercado (2001) sefiala que la direccion de una empresa conlleva:

1) Que se delegue autoridad, “hacer a través de otros”

2) Que se ejerza autoridad para precisar tipos de elementos.

3) Que se establezcan canales de comunicacion mediante los cuales se ejerza y
se controlen sus resultados.

4) Que se vigile la autoridad en forma simultanea a la ejecucion de las érdenes

dadas.
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Delegacion:

Segin Munch (2001), delegacién es la concesién de autoridad y responsabilidad
para proceder. Permite al directivo dedicarse a actividades de mayor importancia,
al mismo tiempo que motiva a los trabajadores a hacerse parte del logro de los

objetivos institucionales.

Liderazgo

Segiin John Kotler. “El liderazgo no es mas que la actividad o
proceso de influenciar a la gente para que se empefie
voluntariamente en el logro de los objetivos del grupo” (Kotler, 2005)

Como solucidn de este estudio, se obtuvo que la responsabilidad de la planificacion,
recae en el gerente, las metas se establecen previamente asociados al tiempo para
su ejecucion, tiene una estructura definida, donde la direccion ejerce un control
habitual, cumple con esquemas pre establecidos de liderazgo al utilizar
concepciones de delegacion y participacion, poseen politicas de motivacion en base
a técnicas y no utiliza métodos modernos referidos al analisis de riesgo. En base a
estas conclusiones, se aplica el analisis de gestién administrativa periodicamente
como herramienta de control interno para descubrir fallas y planear soluciones de

acuerdo el contexto.

De acuerdo a Schermethom (2010), liderazgo es el proceso de inducir a otras

personas a que trabajen para lograr tareas importantes.

Las caracteristicas de un lider son:

e Confianza: Los lideres exitosos confian en si mismos y en sus habilidades.
e Precision: Los lideres de éxito tiene gran energia, muestran iniciativa y son

tenaces.
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e Creatividad: El lider de éxito es original en su pensamiento.

e Flexibilidad: Los lideres que alcanzan el éxito se adaptan rapidamente para
ajustarse a las necesidades de los seguidores y exigencias de las situaciones

e Motivacion: El lider exitoso goza al influir en otros para alcanzar metas
compartidas

e Habilidad cognitiva: Los lideres exitosos tienen la inteligencia para
integrarse e interpretar la informacion.

e Honradez e integridad: Los lideres exitosos son honrados, y dignos de

confianza.

Motivacion

Son los elementos que causan, canalizan y mantienen la conducta de una persona.
La motivacion es una cualidad psicol6gica humana. Al hablar de motivacion se hace

referencia a lo que hace que las personas funcionen.

Relacién con la fase de direccion. (Stoner James, 1994)

La motivacion es un término genérico que se aplica a un conjunto
de impulsos, necesidades y esfuerzos. Por lo tanto, decir que los
directivos motivan a sus trabajadores implica que realizan acciones
con las que esperan satisfacer esos impulsos y deseos para provocar
a los subordinados a actuar de determinada manera. (Koontz, 1998)

Comunicacion

Es el medio mediante el cual las personas tratan de compartir significados por
medio de la transmision de mensajes simbdlicos. La comunicacion ocurre gracias
a la relacion entre un emisor y un receptor. La comunicacion puede fluir en una
direccion y terminar ahi o el mensaje puede tener una repuesta del receptor

generando un asunto de retroalimentacion.
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El emisor, inicia la comunicacién. En una organizacion el emisor es la persona que
tiene una informacion, necesidad, deseo, asi como el propésito para comunicarse

con otro o varias personas.

El receptor, si el receptor no capta el mensaje, no hay comunicacion. La situacion

no mejora mucho si el receptor recibe el mensaje pero no lo entiende.

Supervision

El cargo de supervisor supone verificar que las cosas se hagan como fueron
ordenadas Reyes (199) los niveles, predomina en la empresa. La supervision puede
confundirse con el control, pero podemos citar la diferencia de este Gltimo ya que

dicha funcion es simultanea a la ejecucion y el control es posterior a esta.

Funciones del supervisor

Saber tratar a su personal (relaciones interpersonales con los
subordinados).

e Calificar a sus colaboradores.

e Instruir al personal.

e Distribuir el trabajo.

e Recibir y tratar las quejas de los subordinados.

e Hacer reportes, informes, etc.

e Coordinarse con los demas jefes.

e Conducir reuniones aungue sean pequefias.

e Mejorar los sistemas s a su cargo.

e Mantener la disciplina.
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2.1.2.6 Control

Para Reyes, consiste el establecimiento de técnicas que permitan medir
los resultados actuales y pasados, relacién con los proyectos, con la
finalidad de conocer si se ha obtenido lo que esperaba. A fin de
corregir y mejorar, ademas de permitir la formulacion de nuevos
planes. (Reyes, Lorendo, & Lorendo, 2009)

De igual forma Schemerhom opina que el puesto administrativo del control es el
asunto de medicion del desempefio laboral, comparando los resultados con los
objetivos, realizando actividades correctivas en caso de ser necesarias.
(Schemerrhom, 2010)

El control de las empresas crea contacto entre los administradores y los
colaboradores de tal forma que los primeros se proveen de informacion que permita
evaluar el desempefio laboral y en base a ello mejorar los planes que permitan el

cambio para beneficio.

2.1.2.6.1 Importancia y Ventajas del Control

El control radica en la importancia de los elementos que a continuacion se detallan.

v" Proporciona informacion acerca de la situacion de la ejecucion de los
planes que serviran como fundamento al reiniciar el proceso de
planeacion

v Se aplica a todo: a las cosas, personas y actos.

v’ Establece medidas para corregir actividades, de tal forma que se alcancen
exitosamente los planes.

v Determinay analiza las causas que pueden originar desviaciones para evitar
que se presenten nuevamente en el futuro.

v" Suaplicacion incide directamente en la racionalizacion de la administracion

y el logro de la productividad de la empresa-
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2.1.2.6.2 Técnicas de Control

Munch (2001), las técnicas de control se agrupan de la siguiente manera:

1. Sistemas de informacion

a) Presupuestos

b) Reportes, informes

c) Computarizados

d) Contabilidad

e) Auditoria financiera y administrativa
f) Formas

g) Archivos

2. Gréficas y diagramas
a)  Procesos y procedimientos
b) Procedimientos/hombres-maquina

3. Estudio de métodos
a) Redes
b) Investigacion de operaciones
C) Modelos matematicos
d) Tiempos y métodos, estandares, etc.
e) Métodos cuantitativos
f) Estadistica
Q) Célculos probabilisticos

h) Programacion dinamica

4. Control interno



2.1.2.6.3 Etapas de Control

Muanch manifiesta que el proceso de control comprende: (Much Galindo, 2001)

e Medicion de resultados.

e Construir los objetivos y estandares de desempefio:

e Un estandar puede ser definido como una unidad de medida que sirve como
modelo guia con base en la cual se efectta el control.

e En base a la comparacion de estandares con el desempefio real, se deben
emprender las acciones correctivas necesarias.

e Consiste en medir la ejecucion y los resultados, mediante unidades de
medidas definidas de acuerdo a los estandares.

e Correccion

e Retroalimentacion

A través de la retroalimentacion, la informacion obtenida se ajusta al sistema
administrativo al correr del tiempo.
2.1.2.6.3 Tipos de Control

Schermerhom (2010), sefiala controles, los cuales ofrecen oportunidades para que

los administrados actlen para el incremento de la posibilidad de buen desempefio.
Preventivo

Asegura que los objetivos sean claros y que estén disponibles los recursos
apropiados antes de que inicie el trabajo. Este tipo de control resuelve problemas

antes de que ocurran.
De retroalimentacion

Se concretan en la calidad de los resultados finales, resuelven problemas después

de que ocurren.
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2.1.2 Satisfaccion de los Usuarios Variable Dependiente

2.1.2.1 Satisfaccion

Un servicio publico es aquel que brinda el Estado y esta destinado
fundamentalmente, a satisfacer las necesidades de los ciudadanos de wuna
comunidad (o sociedad) donde estos se llevan a cabo y sobre la cual, dicho Estado
gobierna.

En la actualidad todas las firmas reconocen la importancia que tiene la satisfaccion
del cliente para el buen desarrollo del negocio, pero la literatura entrega varias

definiciones alternativas.

“con bajo o sobre — cumplimiento, se refiere a que el consumo lleva
al cliente a una mejoria en su estado animico sin importar si este se
cuenta sobre o bajo su estado natural .A diferencia de..... (Oliver,,
1999)

Oliver, precisa la satisfacciéon haciendo uso del conocimiento, otros autores
realizan definiciones que se resumen como el estado de una persona al comprar, la
percepcion de un producto/servicio con la confianza, pudiendo ser cuantificada

como la diferencia entre la percepcion y expectativas.

2.1.2.2 Satisfaccion del Cliente

Algunos autores han descrito sobre el concepto de satisfaccion presentando un
abanico de criterios y puntos de vista.

Definen que la “satisfaccion es la repuesta de saciedad del cliente.
Es una fusién de acerca de un rasgo del producto o servicio, 0 un
producto y servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero
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de recompensas que se relaciona con el consumo. ”. (Reyes, Lorendo,
& Lorendo, 2009)

Desde este punto de vista la satisfaccion de los usuarios del producto recibido es el
agua el cual la organizacion contribuye haciendo esfuerzo en brindar el producto o
servicio pero los usuarios no recompensan esa satisfaccion con el pago oportuno

del servicio recibido.

Define la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicios con sus experiencias” Expresa que luego de
la adquisicion de un producto o servicio, los clientes denotan tres
niveles o grado de satisfaccion: (Labrador, 2006)

e Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

¢ Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

e Satisfaccién se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

A forma que “un consumidor puede experimentar diferentes grados de satisfaccion.
Si la actuacion del producto no llega a complementar sus expectativas, el cliente
queda insatisfecho. Si la actuacion estd a la altura de sus expectativas, el cliente
estara satisfecho. Si la accion supera las expectativas, el cliente estara muy
satisfecho o encantado.” Esta definicion se ajusta especificamente al concepto
declarado en la norma ISO 9000, donde se expresa que la satisfaccion “es la
percepcion del cliente sobre el calidad en que se han cumplido sus necesidades o

expectativas establecidas (Reyes, Lorendo, & Lorendo, 2009)
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2.1.2.3 Delimitacién conceptual de la satisfaccion de usuarios

El cliente puede presentar en su cabeza repuestas tanto intelectual como emocional-

Es un estado que experimenta el usuario.

Estado de la mente que representa las mezclas de las repuestas materiales y
emocionales del usuario hacia el contexto de busqueda de informacion. El
cumplimiento completo de una necesidad o deseo, el logro de un fin deseado.

Desde el punto de vista de la calidad, los servicios son el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del servicio
basico, como consecuencia del precio, de la imageny la reputacion
del mismo. (Horovitz, 1991)

El servicio publico es la gestion de las organizaciones referentes a la
Administracion Publica. La accion de esta se encauza a la satisfaccion de
necesidades generales, principalmente en la forma de servicios publicos o mediante

difusiones dirigidas a que se cumplan los fines del estado.

En base al juicio administrativo se menciona servicio publico a toda actividad que
lleva una institucion, u organizacién publica con el objetivo de satisfacer la

necesidad de interés general.

Servicio publico es la accién organizada que afectan las dependencias y entidades
de la Administracion Pablica para satisfacer en forma continua, uniforme, regular
y permanente las necesidades colectivas de la poblacion, fundamentada esa
actividad en leyes, reglamentos y disposiciones administrativas que regulan su

prestacion.
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El servicio publico es una actividad técnica, directa o indirecta, de la
administracion Publica activa o autorizada a los particulares, que ha
sido implantada y vigilada para asegurar de manera permanente,
general, regular y continua la satisfaccion de una necesidad colectiva
de interés general, sujeta a un régimen especial de derecho publico.
(Serra Rojas, 1985)

La manera general de conocer, describir y medir la satisfaccion de los usuarios es
por medio del tiempo de repuesta, la informacién oportuna y expectativas que se

describen a continuacién

2.1.2.4 Tiempo de repuesta

Los servicios publicos deben brindar soluciones y repuestas efectivas a las
necesidades de los usuarios que pertenecen a una organizacion, pero jamas dar
evasivas, los servicios publicos deben dar atencion personalizada al usuario. Es
decir, un trato personalizado, preferencial y unico. Los servicios publicos deben
ofrecer en la atencion, eficiente acorde a sus necesidades y demanda, necesaria para
el consumo, sabiendo que el servicio debe ser permanente, ya que el tiempo del

usuario es tan valioso como el tiempo de quien lo atiende.

El tiempo

El tiempo de repuesta en que se va a cumplir el servicio solicitado debe ser apegado
a las necesidades del usuario para que este tenga la confianza en la organizacion
prestadora del servicio.

Informacion

Los servicios publicos deben ofrecer, ademés informacion los usuarios deben

poseer la informacién que requieran de sus servicios publicos en el momento que

la necesitan y en una forma clara y precisa.

33



Tarifas de agua

Partiendo desde una definicion general, a decir de Guillermo Cabanellas, la tarifa
radica en un “listado de precios”, Si decimos el mensaje precio este se entiende

como el pago o recompensa asignado a la obtencién de un bien o servicio.

Recursos

Segun los autores Joaquin Cuervo Tafur y Jair Aleiro Osorio los recursos son todos
los medios utilizados en el desarrollo de las actividades debidamente congregadas
segln sus caracteristicas homogéneas. En este sistema, recursos son tanto los

grupos homogéneos de costos como los gastos. (Jair, 1995)
Como recursos se tiene
Honorarios, incluye tanto el pago realizado a terceros como los demas pagos
indirectos en los que incurra para llevar a cabo y en debida forma los servicios
profesionales que la organizacion recibe
1. NOmina, que salarios, horas extras, recargos nocturnos, prestaciones
sociales y legales, pagos a la seguridad social, viaticos, capacitacion,

transporte de empleados, Utiles de oficina, restaurante entre otros.

2. Equipo de oficina que le corresponde  depreciaciones, energia,

mantenimiento, seguros, reparaciones, aseo, arrendamiento entre otros.

3. Maquinaria, que menciona depreciaciones, energia, mantenimientos,

seguros, reparaciones, aseo, arrendamiento entre otros.

4. Equipo de oficina incluye depreciaciones, energia, mantenimiento,

Seguros, reparaciones, aseo, arrendamiento entre otros.
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Calidad de los servicios publicos

La calidad en los servicios publicos es un requerimiento constitucional y es una
obligacion irrestricta de la Administracion Publica. Es ademas el recurso con que
cuenta un Estado para compensar las desigualdades de la poblacién a la que sirve,
porque es la posibilidad real de que el conjunto de ciudadanos reciba los mismos

Servicios.

Como Oficina que coordina la gestion de la calidad de los servicios, es nuestro
compromiso aportar ideas que puedan dar soluciones y ofrecer caminos alternativos

para la resolucion de los problemas frecuentes.

De algo debemos estar seguros y es que el concepto de servicio publico no debe
seguir devaluandose y presentando ineficiencias que se utilicen para perjudicar al
Estado. Esta tarea es una responsabilidad de todos los integrantes de la
Administracion Publica, porque implica el compromiso con la comunidad y el
asociar la mejora de las condiciones de trabajo, al perfeccionamiento y supervision

social del servicio.

Es importante que consideremos que:

1) La calidad es facil de lograr, porque la hacemos cada uno de nosotros.

2) La calidad debe estar presente en todas las actividades de una organizacion.

3) La mejora permanente es la base de la calidad en una organizacion.

4) Trabajar por la calidad implica trabajar con simpleza, rapidez y eficiencia.

5) La colaboracion dentro de un trabajo en equipo es el mejor camino para avanzar
en la gestion de la calidad.

6) Es muy importante tener en cuenta la capacidad de innovar en la busqueda de
una mayor calidad en los servicios puablicos.

7) El pilar esencial de una gestion de calidad es la reduccion de los costos.
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Calidad del Servicio

La calidad es el nivel de excelencia que la organizacion ha escogido alcanzar para
satisfacer las necesidades de sus clientes. La impresion de calidad apunta hacia la

satisfaccion del cliente.

La calidad del servicio es la percepcion que tiene un cliente acerca del desempefio
de la organizacién y sus expectativas relacionadas con el conjunto de elementos
secundarios, cuantitativos y cualitativos de un producto o servicio principal. El
nivel de desempefio distinguido no es el que objetivamente proporciona la
organizacion, en tanto proveedor del servicio, sino el que subjetivamente percibe el
cliente. La calidad del servicio es, en consecuencia una nocion subjetivo, porque lo
verdaderamente importante para un cliente es el nivel de calidad percibida
entendida como confrontacion entre lo inicialmente esperado y lo finalmente

recibido (Paul Flipo)

La calidad del servicio es considerado como una actitud por parte de la empresa en
alcanzar un nivel de excelencia para satisfacer a su clientela clave. Corresponde a
un nivel de Abstraccion mayor que un atributo especifico de un producto o servicio,
como queda explicado en el modelo SERQUAL donde se afirma que la calidad del

servicio esta conformada por 5 dimensiones principales mostrada en la tabla 2.

CUADRO N° 3: DIMENSIONES CALIDAD DE SERVICIO, SERQUAL.

Fiabilidad Otorgar el servicio correcto en el momento prometido

Capacidad de | Atender de forma répida y estar listo para responder a

Repuesta las peticiones de los clientes

Garantia/Seguridad | Inspirar confianza a través del servicio.

Empatia Atencion personalizada al cliente

Tangibilidad La apariencia de las instalaciones fisicas , del equipo,
del personal, y material de comunicacion

Fuente: Buttle 1995
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Sin importar el origen de la definicion, existe siempre un patron comuan que siguen
todas ellas, que tienen como ndcleo al cliente y la busqueda de su satisfaccion. La
encuesta en la que se basa el estudio analiza cada uno de ellas, analizando la
percepcidn referente a la atencidn de empleados, seguridad del local, su limpieza y

el material de comunicacion.

Servicio publico

Es una actividad exclusiva del Estado, organizada conforme a disposiciones legales
reglamentarias vigentes con el fin de satisfacer de manera continua uniforme y
regular las necesidades de caracter colectivo y, por ende, de interés general, que se
realiza por medio de la administracion pablica. Todo servicio publico debe poseer
una cualidad que se denomina consistencia, es decir, debera ser permanente,
ofreciendo, el mismo nivel del servicio de forma constante y continua a lo largo del

tiempo.

A esto debe sumarsele que todo prestador de un servicio deberd ser ademas
agradable, amable y respetuoso. Es decir, deberd comportarse de un modo tan
natural que pasaréd desapercibido para el usuario, a la vez que el usuario lo sienta
como algo que asi debe ser. Entre el usuario de un servicio pablico y dicho servicio,
se creara una dependencia mutua. El usuario puede vivir sin el mencionado servicio
y el servicio publico existe solo para servir y satisfacer a sus usuarios. Ambos se
necesitan, aunque para el usuario carece de importancia saber quién. Y como se
proporciona el servicio publico, confia plenamente en que siempre se cumplira

como ha sido previsto. Los servicios publicos deben ofrecer, ademas, informacion.

Los usuarios deben poseer la informacion que requieran de sus servicios publicos
en el momento que la necesitan y en una forma clara y precisa a las necesidades de
los usuarios, pero jaméas dar excusas. Los servicios publicos deben dar atencién

personalizada al usuario. Es decir, un trato personalizado, preferencial y unico.
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Los servicios publicos deben ofrecer premura en la atencion, porque todo usuario
necesita una atencion eficiente acorde a sus necesidades y demandas, sabiendo que

el tiempo del usuario es tan valioso como el tiempo de quien lo atiende.

Otro de los atributos universales de los servicios publicos es que son visibles y
comprobables en el presente y en el futuro mediato e inmediato. La calidad de los
servicios esta relacionada con su presentacion, utilidad y durabilidad, pues son

valores intrinsecos a ellos. (Salta)

Expectativas

En la literatura las expectativas son los prondésticos hechos por el cliente en donde
se encuentran con un escenario de mayor probabilidad de suceso. La percepcion,
por otro lado, se refiere al rendimiento observado por el consumidor luego de haber

adquirido el producto o servicio

Varias expectativas es lo que se considera lo méas probable que suceda.

Expectativas del cliente respecto al servicio:

e Agradecimiento

e Sinerrores

e Velocidad

e Calidad a cada instante
e Solucidn a problemas
e Responsabilidad

e Agradecimiento

e La fidelidad de los clientes

Siendo estas acciones acertadas formas de conduccién previa y durante la

prestacion del servicio y sobre todo al momento de atender a los usuarios.
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Cliente:

1.- Servicio adecuado: es el nivel modelo que el consumidor considera apropiado.
2.- Servicio esperado: el servicio esperado €s como supone que sera un cierto
servicio antes de recibirlo.

3.- Servicio deseado: el servicio deseado es el ideal para un cierto cliente
(desconocido, 2009)

Expectativas y Satisfaccion del Usuario:

El concepto de calidad del servicio esta estrechamente vinculado al concepto de
satisfaccion del cliente, en el caso de la administracion pablica en servicio de agua

potable para consumo humano.

El presente estudio de investigacion se respalda en trabajos realizados a nivel
nacional e internacional los cuales se detalla a continuacién, dando a conocer los

problemas presentados y como se resolvid.

Mejoramiento del servicio

El proceso de mejora comienza por la identificacion de los aspectos criticos y de

los errores cometidos que disminuyen la calidad.

Es preciso mantener la perspectiva del cliente. Para ello se requiere evaluar
constantemente los procesos. En los servicios la percepcion de calidad por parte de
los clientes, se ve fuertemente ligada a los tiempos de espera. La disminucién de
los tiempos de espera y la gestion de los mismos, es un factor fundamental para la
mejora del servicio. Como se ha mencionado anteriormente los servicios tienen un
gran componente de interaccion personal. En el servicio es tan importante como el

producto y el proceso de entrega.
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Es por tanto esencial la motivacion de los empleados, y su orientacion hacia un

servicio excelente.

Casos de Estudio

Por tal motivo el presente trabajo de investigacion se realiza con el objetivo de
proporcionar alguna aportacion al sector, para sustentarlo citamos las siguientes
investigaciones realizadas en torno a este tema tanto local como internacional los

cuales se detallan a continuacion.

1.- La Gestion comunal del servicio de agua potable y la asistencia técnica
municipal: El caso de tres localidades rurales y la municipalidad de San Marcos
(provincia de Huari, departamento de Ancash) 2006, 2009 Autor Juan Paul Escate

Cavero, Lima — Pert. 2013.

El problema identificado para esta investigacion es que no contaban un sistema de
gestion definido en las tres comunidades de las zonas rurales, una de las soluciones
que las organizaciones comunales prestadoras del servicio de agua potable en las
zonas rurales que a través de la gestion tengan mayor posibilidad de sostenibilidad
y porque refuerza la dindmica de la gestion local, legitima a las autoridades

vigentes y promueve una mayor identificacién del poblacion con su organizacion.

2.- Tema: “Cantidad de agua potable de la red de distribucion y su incidencia en la
satisfaccion de los usuarios de la ciudad de Palora, canton Palora, provincia de
Morona Santiago”. Autor: Victoria Esperanza Rivadeneira Espin — Ambato —
Ecuador afio 2012-

Este trabajo de investigacion el problema identificado para el objeto de estudio fue

la cantidad y la presion de agua potable que circula por la red de distribucion no

alcanzan a satisfacer las multiples necesidades de los habitantes.
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La solucion fue disefiar una nueva red de distribucion de agua potable que satisfaga
la necesidad de los usuarios de la ciudad de Palora, cantén Palora.

3.-Evaluacion de la satisfaccion de los servicios de agua y saneamiento urbano en
el Peru: De la Imposicion de la oferta escuchar a la demanda Autor. Oscar Andrés

Pastor Paredes, Lima —Peru 2014.

La Tesis propone incluir la perspectiva del cliente en los indicadores de gestion de
las EP, para ello se evalua el sector saneamiento y a las EPS objeto de estudio en
especial, en nivel de percepcion y expectativas de la poblacion, las causas de la
opinion poco favorable de la poblacion con respecto a la calidad de la gestion de
las EPS, que son presentados de acuerdo a la siguiente estructura

El estado peruano es soberano en el aprovechamiento del recurso natural agua,
todos los niveles de gobierno legislan e intervienen en la gestion del recurso agua,
del agua potable como producto y del agua como servicio, no necesariamente de

manera coordinada.

La gestién comunitaria del agua para consumo de humano y el saneamiento en el
Ecuador: Diagndstico y propuestas Foro de los Recursos Hidricos, Quito —Ecuador,
2013, Edicion. El problema de este trabajo de investigacion fue la problematica del
agua para consumo humano a nivel comunitario en el ecuador donde se presentd la
alternativa de una posible solucion fue. Un conjunto de propuestas de politicas
publicas para el mejoramiento del sistema de agua, saneamiento y uso sostenible de

los ecosistemas de las fuentes de agua y de las zonas de recarga.
En los temas de la gestién administrativa y Satisfaccidn de los usuarios es de interés

local, nacional e internacional como podemos converger en los trabajos

relacionados.
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2.2 MARCO LEGAL

2.2.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

La constitucién de la Repuablica del Ecuador expedida el 20 de
octubre del 2008, en el art. 314.-El Estado sera responsable de la
provision de los servicios publicos de agua potable y de riego,
saneamiento, energia eléctrica, telecomunicaciones, vialidad,
infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y lo demas que
determine la ley. (Asamblea, Constitucion de la Republica del

Ecuador, 2008)

El estado ecuatoriano es la responsable de los servicios basicos especialmente el
agua que es un elemento para consumo humano, a través de las diferentes instancias

debe otorgar los recursos necesario para asegurar que este derecho sea de calidad

El art.95.- Las ciudadanas y ciudadanos, en forma individual y
colectiva, participaran de manera protagénica en la toma de
decisiones, planificacion y gestion de los asuntos publicos.
(Asamblea, Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

Por tal motivo este trabajo pretende aportar con un documento a la organizacion
comunitaria para que tenga repuestas mas claras en torno a su gestion y al servicio

que ofrecen a los usuarios.

La participacién de la ciudadania en todos los asuntos de interés
publico es un derecho, que se ejercera a través de los mecanismos
de la democracia representativa, directa y comunitaria (Asamblea,
Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008).

El objetivo es involucrar a todos los actores sociales para que conozcan la
organizacién comunitaria, aporten con ideas para el desarrollo de la organizacion,
porgue de esta forma pueden conocer y aportar con ideas que se cumplan para tener

un servicio perenne de calidad.
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Art. 278.- Para la consecucion del buen vivir, a las personas y a las
colectividades, y sus diversas formas de organizativas, les
corresponde, 1.- Participar en todas las etapas y espacios de la gestion
publica y de la organizacion del desarrollo nacional y local, y en la
ejecucion y control del cumplimiento de los planes de desarrollo en
todos sus niveles (Asamblea, Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008)

La organizacion comunitaria tiene que fortalecer la relacion con los usuarios a
través de reuniones periddicas, para informar de los logros o dificultades que
tenga la organizacion, para que la poblacién atendida esté informada, y no caigan

en las provocaciones de los disociadores sociales.

Art. 318.-La gestion del agua serd exclusivamente publica o
comunitaria. EL servicio publico de saneamiento, el abastecimiento
de agua potable y el riego seran prestados Unicamente por personas
juridicas estatales o comunitarias. (Asamblea, Ley Organica de
Recursos Hidricos, 2014)

La gestion del agua sera exclusivamente publica o comunitaria. El servicio pablico
de saneamiento, el abastecimiento de agua potable y el riego serdn suministrados
unicamente por personas juridicas estatales o comunitarias. El estado fortalecera la
gestion y funcionamiento de las iniciativas comunitarias en torno a la gestion del
agua y la prestacion de los servicios publicos mediante el incentivo de alianzas entre

lo pablico y comunitario para la prestacion de servicio.

El estado a través de la secretaria del agua autoridad Unica, sera la responsable
directo de la planificacion y gestion de los recursos hidricos que se destinaran a
consumo humano. Riesgo que garantice la soberania alimentaria. Caudal ecol6gico
y actividades provechosos, en este orden de relacidn. Se requerira autorizacion de
la Secretaria del agua para el aprovechamiento con fines productivos por parte de
los sectores publicos, privado y de la economia popular y solidaria, de acuerdo con

la ley.
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Usuarios y consumidores

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios
de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una
informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas. (Asamblea, Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008)

La ley instituira los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores, y las sanciones por vulneracion de
estos derechos la compensacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la dificultad de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Los organismos y empresas que presten servicios puablicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de
atencion y reparacion. (Asamblea, Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008)

El Estado reconocera civilmente por los dafios causados a las personas por
negligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estan a su cargo,

y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir
entidades que promuevan la informacion y educacion sobre sus
derechosy las representen y defiendan ante las autoridades judiciales
0 administrativas (Asamblea, Constitucion de la RepuUblica del
Ecuador, 2008)
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2.2.2 Plan Nacional Del Buen Vivir

Objetivo 1.- Afianzar el estado democrético y edificacion del poder popular.

La Gestion y servicio publico en el Ecuador han sido visto en el pasado como
sinénimos de ineficiencia, precariedad y maltratos hacia los ciudadanos, hoy se
rescata el rol de la gestion publica y del servicio publico, promoviendo reformas en
la calidad de la gestion a través de la capacitacion de las servidoras y los servidores
publicos, la mejora de los procesos administrativos y la innovacion tecnologica,

para transparentar los tramites publicos.

Ley Organica de defensa del consumidor.

La ley Organica de defensa del consumidor, en la dltima reforma del 13 de octubre
del 2011, nos habla sobre los derechos de los usuarios los cuales los detallamos a

continuacidn para fortalecer este trabajo de investigacion.

Art. 2.- Definiciones .-Servicios Publicos Domiciliarios.- Se entiende por servicio
legales domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los
consumidores, ya sea por proveedores publicos o privados o comunitarios tales
como servicio de energia eléctrica, telefonia convencional, agua potable u otros
similares, Art. 4 Derecho del consumidor.- literal 1. Derecho a proteccion de la
vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios, asi como la satisfaccion

de las necesidades fundamentales y acceso a los servicio basicos.

Art.40.- Valores de las planillas.- emitidas por la empresa proveedoras de los
servicios publicos domiciliarios, debera constar exclusivamente en el valor del
consumo respectivo, mas los recargos legales pertinentes y cobros adicionales,
establecido expresamente por leyes y ordenanzas. Queda prohibido incluir en
dichas planillas.
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Ley de Recursos Hidricos

El estado Ecuatoriano para el efecto cred la Ley Organica de
Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua la cual fue
publicado el 6 de agosto del 2014, en el articulo 32.- Gestion publica
0 comunitaria del agua.. La gestion del agua es exclusivamente
publica o comunitaria. (Asamblea, Ley Organica de Recursos
Hidricos, 2014)

El uso y aprovechamiento del agua hasta ahora no ha sido normada en el sector en
la crisis de agua en octubre del 2014, los directivos de la junta y los trabajadores se
disputaban la poca agua que fluia de los acuiferos de la cuenca, los directivos de la
junta adoptaban la postura ideoldgica sobre el objetivo de lograr obtener agua para
consumo humano mientras que los agricultores necesitaban agua para el riego de
sus plantaciones, ante tales eventualidades necesarias para la subsistencia primaria
y la generacion de alimentos desde el agro, se generan importantes cambios en la

matriz productiva y aprovechamiento del recurso hidrico.

2.3. MARCO CONTEXTUAL

El presente trabajo de investigacion se desarrollara en la provincia de Santa Elena
del canton Santa Elena, es uno de los de mayor extension territorial a nivel nacional
con 3.668,90 km2 y una poblacion de 144.076 habitantes y su densidad poblacional
es de 39 habitantes 1 por km2. Esta constituida mayormente por “comunas”, una
forma de organizacion politico-administrativo en donde prevalece el bien comdn y
cuyos integrantes se reconocen como descendientes directos de los habitantes
ancestrales de éstas tierras. Sus limites son: al norte, canton Puerto Lopez, Provincia
de Manabi, al sur, Océano Pacifico y Canton General Villamil de la Provincia del
Guayas, al este: los cantones Pedro Carbo y Guayaquil de la Provincia del Guayas

y al oeste: Océano Pacifico y el cantdn la Libertad.
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El canton Santa Elena estd compuesta de parroquias urbanas y rurales, las
parroquias urbanas son Ballenita y Santa Elena, las Parroquias rurales son Ancén,

Atahualpa Simon Bolivar .Chanduy, Colonche y Manglaralto.

La Parroquia Rural de Manglaralto, tiene una extension 497,4 Km?, con una
poblacion segun el altimo censo de poblacién y vivienda del 2010 del INEC, de
29.512 habitantes. La parroquia Manglaralto la integran 17 comunas entre ellas la
comuna Sinchal donde se encuentra asentada la Junta Administradora de Agua

Potable Regional Valdivia objeto de estudio.

La mencionada Junta Administradora de Agua Potable Regional Valdivia, sus
oficina principal esta ubicada en la comuna Sinchal, la cual cuenta con una
extension territorial de cinco mil ochocientos treinta y siete hectéareas (5837 Has),
tiene un promedio de habitantes de 3234, segun datos proporcionados por la

comuna.

2.3.1 Situacion Actual

A continuacion se detallan los principales sectores que forman parte de la comuna
Sinchal.

Vivienda.- Las viviendas de la comuna Sinchal son de hormigdn, mixtas, madera,
cafa y prefabricadas con un promedio de 775 las cuales son de propiedad de los
comuneros residentes en la comunidad, cuyos terrenos para la edificacion son de la

comuna entregada en posesion a los comuneros y nativos del sector.

Agua.- Desde el afio 1992 se abastecen de agua de la Junta Administradora

Regional Valdivia, que es agua entubada y tratada acta para consumo humano.
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Electricidad.- El servicio de energia eléctrica es a traves de la empresa publica
CNEL, de una forma irregular.

Educacion.- La Comunidad cuenta con la Unidad de educacién basica Cesareo
Carrera Andrade, el cual pertenece al Distrito educativo 24D01, cuenta con

aproximadamente 456 estudiantes.

Situacion Laboral.- Gran parte de la PEA, de la comunidad de Sinchal, se dedica
alaagricultura, (cultivos perennes citricos, ciclo corto como sandia, melon, pepino,
entre otros) y a servicios prestados, que son fuera de la comunidad, gran parte

también se dedica a negocios propios, como bazar, tienda, entre otros.

2.3.2 Organizacion en Estudio

La ley que rige a las Juntas Administradoras de Agua Potable y Alcantarillado fue
expedida con decreto N°3327, por el Concejo Supremo de Gobierno Considerando:

Que el Ministerio de Salud Publica, a través del Instituto Ecuatoriano de Obras
Sanitarias, ejecuta el Plan Nacional Béasica Rural, el mismo que esta orientado a

solucionar los problemas sanitarios del sector rural del Pais.

Que mediante Decreto Supremo N°448 en actual vigencia, corresponde al IEOS,
entre una de sus finalidad, la de promover e intervenir activamente en el
establecimiento y organizaciébn de empresas publicas de agua potable y
alcantarillado, asi como en aquellas existente en la actualidad, en lo posible con
aporte de capital, a fin de estimular las obras en obras de este tipo. (Ministerio de

desarrollo Urbano y vivienda)

La Junta Administradora de Agua Potable Regional Valdivia, es una institucion

comunitaria de prestacion de servicio de agua tratada para consumo humano,
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fundada el primero de septiembre de 1987, por las comunas, Barcelona, Sinchal,
Valdivia, San Pedro, y el recinto Carrizal, con registro oficial N° 3327 del 29 de
marzo de 1979.

Cuentan con un reglamento de ley en el capitulo | de las disipaciones generales

dice:

Art. 1 El presente Reglamento regula la aplicacion de la Ley Constitutiva de las
Juntas Administradoras de Agua Potable y Alcantarillado en el area rural, expedida
mediante Decreto N° 802 del 29 de marzo de 1979.

Art. 2 Las Juntas Administradoras se organizaran con los propdsitos siguientes:

a. Lograr la participacion efectiva de la comunidad en los estudios definitivos,
construccion, reparacion, operacion, administracion y mantenimiento de
abastecimiento de agua potable y/o sistemas de disposiciones de excretas,

de acuerdo con las normas, procedimientos.

b. Efectuar trabajos de Promocion y Educacion Sanitaria entre los habitantes
de la comunidad para conseguir un buen uso y mantenimiento del sistema
de agua potable y/o disposicion sanitarias y de excretas. (Ministerio de

desarrollo Urbano y vivienda)

A pesar de haber obtenido sus documentos legales en 1979, comienza a cumplir su
finalidad en el afio 1992 después de trece afios, desde la fecha la junta
Administradora de Agua Potable Regional Valdivia, ha tenido 11 administraciones,
las cuales no han dejado una estructura organizacional para direccionar a la
institucion hasta la fecha. La actual organizacién se encuentra estructurada, en un
sentido dinamico, no obstante debe ser mejorado en un esquema de proyeccion
sobre un modelo de gestion operativo, hasta tanto se presenta el esquema de su

organigrama.
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ORGANIGRAMA DE LA JUNTA ADMINSTRADORA DE AGUA POTABLE

FUENTE: Junta Administradora de Agua Valdivia
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SECCION: 111

METODOLOGIA.

3,1. DISENO DE INVESTIGACION

La Investigacion correlacional donde se va a establecer la relacion de dos variables
cualitativas tales como: La variable independiente Gestion administrativa y la

variable dependiente satisfaccion de los usuarios.

Para establecer la relacion de las dos variables se utilizd el estadistico chi-
cuadrado. En este sentido la informacion para medir las dos variables mencionadas
se tomaran de las encuestas aplicadas a los usuarios de las comunas San Pedro,
Valdivia, Sinchal y Barcelona, y la tabulacion se la seleccioné por medio del

sistema estadistico SPSS.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

3,2.1 Segun el proposito

Investigacion aplicada

Se hace una herramienta fundamental para el trabajo seleccionado para la junta de
agua potable regional Valdivia que es una organizacion comunitaria, debido aque
dentro de la institucion existe poca informacion, se tuvo que realizar entrevista a
directivos comunales y trabajadores para tener informacién mas real para realizar

andlisis de la informacion proporcionada..



3,2.2 Por el nivel de estudio

Investigacion Descriptiva

Se ha alcanzado un nivel descriptivo, obteniendo la causa del problema como la
poca agua que llega a ciertas comunas y la falta de agua a cada uno de los domicilio

de los usuarios.

Se usO este tipo de investigacion se revisd y analizd fuentes para obtener
informacion importante, tales como: Revistas, libros, diarios, entre otros, las que
fundamentaron tedricamente el inicio de la investigacion para identificar las teorias

en las cuales se basa la presente investigacion.

Por otro lado la Junta Administradora de Agua Potable Regional Valdivia, reviso la
documentacion obtenida internamente tales como, reglamentos internos, actas y
resoluciones de sesiones de directorio y asamblea general de usuarios, listado de
asistencia de usuarios, documentacién que permitio detectar fortalezas y
debilidades de la organizacién y asi evaluar la gestion administrativa sobre la

satisfaccion de los usuarios.

3.2.3 Investigacion por el lugar

Investigacion Bibliogréafica documental

En el trabajo se analiz6 investigacion bibliografica porque se analizaron la
informacion obtenida en documentos ya escritos sin alterar su naturaleza o
contenido, sean estas fuentes primarias o secundarias, los mismos que permitieron
conocer los diferentes enfoques de estudio. Se uso este tipo de investigacion ya que
se revisd y analizo fuentes para obtener informacién importante, tales como revista,

libros diarios entre otros, las que fundamentaron tedricamente el inicio de la
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investigacion para identificar las teorias en las cuales se basa la presente

investigacion.

Por otro lado la Junta Administradora de Agua Potable, reviso la documentacion
obtenida internamente tales como, reglamentos internos, actas y resoluciones de
sesiones del directorio y asamblea general de usuarios, listado de asistencia de
usuarios, documentacion que permitio detectar fortalezas y debilidades de la
organizacion y asi evaluar la gestién administrativa sobre la satisfaccion de los

usuarios.

Investigacion de campo.

En aplicacion a este tipo de investigacion, se realizaron en la jurisdiccion de la Junta
Administradora de Agua Potable Regional Valdivia, es decir en las comunas San
Pedro, Valdivia, Sinchal y Barcelona, la misma que permitieron un estudio
metodico del problema para la aplicacion de los conocimientos teoricos trasladarlos

a la practica.

Ante este tipo de investigacion, se complementaron con las técnicas de observacion,
entrevistas y encuestas, de esta manera se detectaron con mayor relevancia la

problematica existente que se origina desde su administracion.

3.4 METODOS DE INVESTIGACION

3.4.1 Método Deductivo

Es un procedimiento que permiti6 el anélisis partiendo desde un todo o caso general

a dificultades particulares que se establecieron como causas del principal problema,
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con la identificacion de las causas se evaluaron la satisfaccion de los usuarios de la
junta Administradora de Agua Potable Regional Valdivia, permitiendo identificar a
la gestién administrativa, como variable que generen un cambio y un impacto
sobre los usuarios de las comunas que conforman la regional. Una vez identificada
la teoria, se procedio a realizar la parte empirica. En este caso a recoger la
informacion necesaria para comprobar la hipotesis establecida lo cual salié de la

teoria utilizada para el presente estudio.

3.4.2 Método Explicativo

Este método sirvio para explicar la comprobacion de la hipétesis planteada por el
investigador, asi como analizar la variable independiente Gestion administrativa y
la variable dependiente satisfaccion de los usuarios, asi como interpretacién de los

resultados

3.4.3. Método Analitico

Este método permitié la separacion de un todo descomponiendo sus partes o
elementos para analizar las causa, la naturaleza y efectos, siendo el andlisis de un
hecho en particular, el analisis va de lo concreto a lo abstracto ya que mantiene el
recurso de la abstraccion, puede separar las partes del todo asi como sus relaciones

béasicas que interesan para su estudio intensivo.

Es necesario conocer la naturaleza del fendbmeno u objeto que se estudia para
comprender su esencia este método nos permite conocer mas del objeto de estudio
con lo cual se puede explicar, hacer afinidades y comprender mejor su
comportamiento. Se distinguen los elementos de un fendmeno y se procede a revisar
ordenadamente cada uno de ellos por separado, es decir, consiste en la extraccion

de las partes de un todo con el objeto de estudiarlas o analizarlas por separado.
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3.5 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1 La guia de entrevista

Se describe a la guia de entrevista como el fendmeno de repuestas para las preguntas
que pueden ser abiertas o cerradas, las preguntas para las repuestas abiertas
permiten a los entrevistados dar cualquier repuesta que parezca apropiada. Con las
preguntas realizadas para preguntas cerradas se proporcionaron al usuario un

conjunto de repuestas que se puede solucionar.

Se debe permitir que el entrevistado pueda expresarse con mayor amplitud, de tal
manera que se deberd organizar las preguntas y hacerlas correctamente logrando
obtener una informacion mucho mas amplia de parte del entrevistado. En la
realizacion de la guia de entrevista se toma encuesta el no inducir en las posibles
repuestas de los entrevistados dejar que se expresen libremente por eso se planteo
preguntas abiertas de opinion, intencion y accion para facilitar el didlogo con los
informantes de la organizacion comunitaria denominada Junta Administradora de

Agua Potable Regional Valdivia. .

3.5.2 El Cuestionario.

Se disefid un instrumento que permitid recoger informacion sobre la necesidad e
importancia de realizar la investigacion denominada Evaluar la satisfaccion de los
usuarios de la gestion, de la Junta Administradora de Agua Potable Regional

Valdivia, parroguia Manglaralto, canton Santa Elena , provincia de Santa Elena.

El investigador debio seleccionar las preguntas mas convenientes, de acuerdo con
la naturaleza de la investigacion. Se pudo aplicar preguntas que miden actitudes
del individuo hacia un determinado hecho, cuando se mide, la actitud, para lo cual

se aplican diversos tipos de escalas que aporten al tema investigado.
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3.6 TECNICAS DE INVESTIGACION

3.6.1 Encuesta

Se utiliz6 una encuesta la cual permitio una interaccion con las comunas donde se
brinda el servicio de agua potable, sirvieron para recolectar la informacion
pertinente. Esta fue dirigida principalmente a los usuarios de la junta administradora
de agua potable regional Valdivia, quienes reciben el servicio de agua potable y a
los cuales se requiere analizar su nivel de satisfaccion.

La encuesta contiene.

¢+ Preguntas de acuerdo a cada indicador de las variables,
+ Facilidad de comprension de las preguntas,

+«+ Estas fueron de seleccion multiple, para su mejor conocimiento.

3.6.2 Entrevista.

Esta técnica permitio obtener informacion directa con los miembros del directorio
de la junta de Agua Potable Regional Valdivia, dirigentes comunales y de manera
mas explicita con los integrantes de cada una de las areas que establece organico
funcional, existio un dialogo personalizado donde se denotara las aptitudes de los
que componen la parte jerarquica superior, media e inferior de la junta

administradora de agua potable regional Valdivia.

Esta informacion sirvio también para analizar las posibles falencias en términos de
gestion administrativa desde el punto de vista de la junta de agua potable regional
Valdivia. Se entrevistd a 17 personas que estaban conformadas de la siguiente

manera.
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CUADRO N° 4: POBLACION DE ENTREVISTA

PRESIDENTES DE COMUNAS 4
TRABAJADORES DE JAAP 6
VALDIVIA
DIRECTIVOS DE LA JAAP 7
VALDVIA

TOTAL 17

Fuente: Fase de diagndstico

3.7 POBLACION Y MUESTRA

3.7.1 Poblacion

La poblacién estd conformada por todos los usuarios que reciben el servicio de
agua potable por parte de la junta administradora de agua potable regional Valdivia
.Estos usuarios pertenecen a las comunas San Pedro, Valdivia, Sinchal y Barcelona
.Esta poblacion esta conformada por 2656 usuarios que pertenecen a las comunas

mencionadas.

3.7.2 Muestra

La muestra seleccionada permitio validar el trabajo de campo realizado para tener
datos mas proximos de este estudio de investigacion

Para el efecto se utilizé el método de muestra aleatoria simple. Es decir como la
junta de agua potable regional Valdivia tiene el listado de los usuarios de las

comunas mencionadas se tomo al azar de la poblacion los usuarios para la muestra.
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TAMANO DE LA MUESTRA

CUADRO N°5: MATRIZ DE TAMANO MUESTRAL

Matriz de Tamanos Muestrales para diversos margenes de error y niveles de
confianza, al estimar una proporcion en poblaciones Finitas

N[talmanodel 2656 Escriba aquiel tamafio deluniverso
universo]
plpobabidedde | . Escribaaquiel valordep
ocurrencia] : -
|_Formula_empleada |
Nivel de 2(1-
confianza o) | T2 | aap) n 114
W | 006 [ 16 ] | pa e nz PR L
95% 0,05 1,9 { o d
7% o Ny
99% 0005 | 258

Matriz de Tamafios muestrales para un universo de 2656 con una p de 0,5
Nivel de d [error maximo de estimacion]
Confianza | 10,0% | 9,0% | 8,0% | 7,0% | 6,0% | 50% | 40% | 3,0% | 2,0% | 10%
90% 66 80 | 100 [ 130 [ 155 | 244 | 33 | 583 | 1029 | 1904
95% % | 14 | 4 [ 18 [ 24 | 336 | 40 | 761 | 1261 [ 2088
97% 3 ] 138 | 2 [ 20 [ 91 | 40 | 5%6 | 8% | 13% | 2167
99% 157 1wt | w7 | 00| 34 | s | a7 | 0% | L6 | 229

Fuente: Profesor Guia

El célculo de la muestra se aplic6 mediante una tabla de Excel con un nivel de
confianza del 95% y un error maximo de estimacion del 5% la poblacion total de
usuarios es de 2656 usuarios, dando como resultado 336 personas. Es decir 336
usuarios que reciben el servicio de agua potable por parte de la junta administradora

de agua potable regional Valdivia.
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SECCION: IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS

Una vez elaboradas y analizadas las preguntas de la entrevista se procedi6 hacer
revisar y analizar por expertos, los cuales proporcionaron el aval para que las
entrevistas sean aplicadas directamente en el campo, es decir a directivos de la
junta de agua, asi como a los operadores que laboran en dicha institucion, ademas
se procedio a realizar entrevista a los presidentes de comunas de donde pertenecen

los usuarios que son parte de esta organizacion.

Concluidas las entrevistas, se procedi6é a ordenar, analizar, procesar y tabular la

informacion. Los temas principales de la entrevista fueron:

4.1.1 Pago del servicio de agua potable

Los dirigentes comunales manifestaron que no conocen, el porcentaje de usuarios
que pagan mensualmente el servicio de agua, por qué no han preguntado ni

tampoco se informa por parte de los directivos de la junta de agua.

Por otro lado, los trabajadores manifestaron que aproximadamente el 25%, estan
cumpliendo sus haberes es decir los usuarios de las comunas Sinchal y Barcelona,
debido a que en las comunas de Valdivia y San Pedro actualmente no cancelan
porque en la época de emergencia, el GAD Municipal de Santa Elena subsidio el

agua y ahora buscan cualquier pretexto para no cancelar sus obligaciones



En lo que concierne a los directivos manifestaron que aproximadamente el 40% de
los usuarios estan pagando el consumo de agua, que son de las comunidades de
Sinchal y Barcelona y un minimo % Valdivia, San pedro no esta cancelando debido
a que hay un conflicto social, ellos desean que AGUAPEN empresa publica cobre

el agua para de esta forma no pagar la cartera vencida.

Los dirigentes de comuna manifestaron que no conocen el ingreso mensual ni como

dirigentes ni como usuarios debido a que la junta no realiza rendiciones de cuenta.

Los trabajadores contestaron que si hablamos de los usuarios de Sinchal y
Barcelona aproximadamente el 70% se acerca a cancelar, mientras que el 30% hay
que insistir para que cumpla con sus obligaciones, en cuanto a San Pedro y Valdivia

no existe por el momento ingresos.

Los directivos manifestaron que el ingreso mensual de la junta es
aproximadamente del 25 %, lo cual no es suficiente para cubrir gastos de energia
eléctrica, aportaciones al IESS, SRI, mantenimiento, entre otros.

4.1.2.- Socializacion de tarifas del problema del servicio de agua potable con

los usuarios.

Los directivos comunales manifestaron que no se ha socializado la tarifa de agua,
tal vez porque la organizacién es autbnoma y los directivos analizaron los ingresos
y egresos e incrementaron la tarifa, pero lo malo es que no fue socializado con los
usuarios y esto provoco reaccion en los usuarios de las comunidades de San Pedro
y Valdivia. Los trabajadores manifestaron que no se ha socializado con los usuarios
la tarifa del agua, y que tal vez sea uno de los motivos que haya reacciones de
inconformidad por parte de ciertos usuarios.

En cuanto a los directivos de la junta regional Valdivia, manifestaron que por los

problemas suscitados por ciertos usuarios no se socializé la tarifa del servicio de
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agua, para evitar mas conflictos internos, pero como directivos y como sus
reglamentos internos les faculta fue tomado como resolucidn del directorio después

de analizar la tarifa basica, y se inform¢ al ente regulador como es SENAGUA.

4.1.3.- Problema de interrupcion de servicio

Los dirigentes comunales de la comunidad de Sinchal y Barcelona manifestaron
que si le informan via telefénica, y que ademas utilizan la voz de los techos para
informar a los usuarios cualquier novedad, a diferencia de los dirigentes de las
comunas de San Pedro y Valdivia, manifiestan inconformidad en la mala
coordinacion en la comunicacion entre dirigentes para conocer e informar a los

usuarios.

Los trabajadores manifestaron que en ocasiones si y a veces no, que depende de la
relacion que exista entre los dirigentes y la apertura para utilizar los medios de

comunicacion local (voz de los techos)

El directorio de la junta administradora de agua potable regional Valdivia,
manifiestan que siempre informan a la comunidad (usuarios) a través de los medios

de comunicacion local como es la vos de los techos.

4.1.4.- Costos de los dafios en el sistema de agua?

Con respecto a los dafios que se presentan en el sistema de agua, los Presidentes
comunales contestaron que esa informacion no la conocen, primero porque la
directiva de la junta no convoca a reuniones, para informar los logros o dificultades
gue atraviesa la organizacion ni como dirigentes, ni como usuarios. Los
trabajadores manifestaron que si saben cuanto implica un dafio del entubado del

sistema de agua, y es dependiendo de la magnitud del dafio, si es tuberia madre es
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costoso Y si es de las tuberias secundarias es leve. De los directivos de la junta de

agua, la unica persona que conoce los costos es el tesorero el resto no conoce.

4.1.5.- Conocimiento sobre politicas y procedimiento del directorio de la junta

de agua potable regional Valdivia.

Los directivos comunales manifiestan que existen las politicas y procedimientos,
pero no conocen, si realmente funcionan, lamentablemente nunca se han interesado

saber el mecanismo de dicha organizacion.

Los trabajadores de esta organizacion manifiestan que existen las politicas
establecidas y que son reguladas por SENAGUA, pero que lamentablemente no se
cumplen, debido a que la organizacion esta sujeta a cambio de directorio cada dos
afios, que mientras los dirigentes comienzan a conocer y a ejercer su funcion ,han
cumplido su periodo. Esta administracion ha tenido inconveniente en la dotacion
de agua, crisis econémica que no ha permitido tener reuniones mensuales, sino

reuniones permanentes para ir solucionando cada problema que se iba presentando.

4.1.6.- Proceso de control sobre las actividades de la junta de agua

Los directivos comunales manifestaron que la junta es autbnomay que en este tema
no tienen injerencia, en tal caso quien tiene que realizar seguimiento si se cumplen

o no las resoluciones es SENAGUA.

Los trabajadores contestaron que la junta no tiene una estructura bien definida, por
lo que no existe un modelo de cronograma de trabajo y su respectivo proceso de
control de seguimiento a las actividades. Los directivos manifiestan que no tienen
ninguna matriz para esta actividad especifica y por tiempo se da a conocer a los

trabajadores de forma directa las actividades diarias.
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4.1.7.- Planificacién de trabajo de la junta de agua

Los directivos comunales no conocen, pero asumen que si, ya que si no planifican
como pueden cumplirse los objetivos de las institucionales. Los trabajadores
manifestaron que a veces se planifica, pero que normalmente no se cumplen ya que
siempre hay colapso en las tuberias y eso hace que se atrase las actividades. Los
directivos manifiestan que si se realiza planificaciones de trabajo y que cada uno

del directorio es designado para cumplir una determinada actividad.

4.1.8.- Control

Respecto a como se distribuiran los recursos obtenidos, los Presidentes de comuna
manifestaron que no conocen nada de la parte econémica de la junta Administradora
de Agua Potable, solo que atraviesan crisis econdmica debido a que las dos
comunidades més grande que prestan el servicio no cancelan el consumo de agua.
Los colaboradores de la junta manifiestan que no se le da a conocer, pero si saben
gue no hay muchos ingresos econdmicos, lo que ingresa es para cubrir el pago de
operarios, pago de SRI, aportaciones al IESS, energia eléctrica, que son cantidades
considerables. Ademas recalcan que no es su competencia. Si se informa, en las

reuniones de directorio.

4.2 ANALISIS DE LA ENCUESTA APLICADA

Una vez validada la matriz del instrumento para realizar las encuestas por los
expertos, se procediod a aplicarla en las comunas de la JAAP Valdivia, como son las
comunas Sinchal, Barcelona, Valdivia, San “Pedro, una vez concluida la etapa de

encuesta se procedio a elaborar las tablas y analizar de cada variable.
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Tabla N°1: Planificacion de actividades

VALORACON F %
NUNCA (1) 109 32
RARA VEZ (2) 48 14
ALGUNAS VECES (3) 25 7
CASI SIEMPRE (4) 60 18
SIEMPRE (5) 94 28
TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Gréfico N° 1: Planificacién de actividades

Planificacion de actividades

NUNCA RARAVEZ ~ ALGUNAS VECES CASISIEMPRE SIEMPRE
(1) (2) (3) (4) (5)

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Después de conocer la problematica existente en la Junta Administradora de Agua
Potable Regional Valdivia, la primera pregunta formulada a los usuarios, fue
conoce usted si los directivos de la junta de agua potable planifican las actividades
del servicio de agua que brindan a los usuarios quienes contestaron el 32% nunca
conocen si planifican las actividades del servicio de agua potable, a diferencia del
el 28 % manifestaron que si conocen que siempre planifican las activadas. Donde
se puede analizar que los usuarios que tienen mayor afinidad dicen que si planifican,

pero el que mas predomina es que no conocen.
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Tabla N° 2: Responsabilidades de los integrantes del directorio

VALORACON F %
NUNCA (1) 26 8
RARA VEZ (2) 44 13
ALGUNAS VECES  (3) 118 35
CASI SIEMPRE (4) 98 29
SIEMPRE (5) 50 15
TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Gréfico N° 2: Responsabilidades de los integrantes del directo
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

En lo que concierne a las responsabilidades de los integrantes del directorio de la
Junta de agua, el 35% contestd que no conocen si en el directorio de la junta las
responsabilidades estan bien establecidas, a diferencia del 15% que manifestaron
conocer que las responsabilidades de los integrantes estan bien Segln la tabla
indica que el mayor porcentaje es para el conocimiento de las responsabilidades de
los que integran el directorio de la junta administradora de agua potable regional
Valdivia.
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Tabla N° 3: Proyectos de mejora.

VALORACON F %

NUNCA (1) 101 30
RARA VEZ (2) 62 18
ALGUNAS VECES (3) 37 11

CASISIEMPRE  (4) 12 4
SIEMPRE (5) 124 37
TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Grafico N°3: Proyectos de mejora

Proyectos de mejora

124

NUNCA RARA VEZ ALGUNAS ~ CASISIEMPRE SIEMPRE
(1) (2) VECES(3) (4) (5)

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia

ELABORADO POR: Angela M Reyes L
Los usuarios que fueron encuestados manifestaron en 30% que no conocen si la
organizacién cuenta con proyectos de mejora a diferencia del 37% que manifesto
conocer que la organizacién tiene proyectos de mejora, son las reflexiones
manifestadas por los buenos ciudadanos que amablemente portaron a esta

investigacion con su criterio.
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Tabla N° 4: Gestion del directorio de la junta de agua

EFICIENTE

DEFICIENTE

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Gréfico N°4: Gestion del directorio de la junta

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Los encuestados contestaron que el 43% que la gestion del directorio de la junta
de agua es deficiente, mientras que el 35%, ni eficiente, Por lo que podemos indicar
que los usuarios que hacen parte de esta organizacion estan insatisfechos de la

gestion de la junta de agua regional Valdivia.
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Tabla N° 5: Liderazgo para coordinar trabajos

VALORACON F %
NUNCA (1) 165 49
RARA VEZ (2) 102 30
ALGUNAS VECES  (3) 59 18
CASI SIEMPRE (4) 10 3
SIEMPRE (5) 0 0
TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Grafico N° 5: Liderazgo para coordinar trabajos

Liderazgo para cordinar trabajo
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

En la quinta pregunta formulada, considera usted que el directorio de la junta tiene
liderazgo para coordinar los trabajos del servicio de agua, el 49 % contestaron que
no, el 30% que rara vez presentan liderazgo para coordinar trabajos, mientras que
donde se puede analizar que los directivos de la junta administradora de agua
potable regional Valdivia no realizan la respectiva coordinacion para realizar

trabajos para entregar un mejor servicio de agua.



Tabla N° 6: Proyectos a corto, mediano plazo

VALORACON F %
NUNCA (1) 80 24
RARA VEZ (2) 135 40
ALGUNAS VECES  (3) 70 21
CASI SIEMPRE (4) 51 15
SIEMPRE (5) 0 0
TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Grafico N°6: Proyectos a corto y mediano plazo

Proyectos a corto y mediano plazo
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia

ELABORADO POR: Angela M Reyes L
En la sexta pregunta formulada los encuestados manifestaron que el 24% no conoce
si la junta de agua cuenta con proyectos de mejora para la organizacién, mientras
que el 40% dijo conocer algo de los proyectos de mejora, mientras que el 15% dijo
que si conoce de los proyectos de mejora a corto y mediano plazo para mejorar el
sistema de agua. La organizaciéon debe realizar reuniones mensuales con los
usuarios para informar las actividades que realizan para mejorar el sistema de agua

y brindar un mejor servicio



Tabla N° 7: Actividades seguin cronograma de trabajo

VALORACON F %

NUNCA (1) 70 21
RARA VEZ (2) 120 36
ALGUNAS VECES  (3) 81 24
CASI SIEMPRE (4) 65 19

SIEMPRE (5) 0 0
TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Gréfico N°7: Actividades segun cronograma de trabajo

Cronograma de trabajo
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

El 24% de los encuestados manifestaron que los colaboradores de la junta de agua
algunas veces realizan trabajo segun cronograma, el 36%manifesto que rara vez
realizan trabajo bajo un cronograma de trabajo realizado para cumplir con las

actividades y mejorar el servicio de agua.



Tabla N° 8: La junta da a conocer las actividades que realizan los usuarios

CITEM VALORACON F

NUNCA (1) 150
RARA VEZ (2) 100
ALGUNAS VECES (3) 66
CASI SIEMPRE (4) 20
SIEMPRE (5) 0
TOTAL 336

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L
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Gréfico N°8: La junta da a conocer las actividades que realizan a los usuarios

NUNCA RARA VEZ ALGUNAS VECES
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Se informa a los usuarios de las actividades
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

En la pregunta formulada si se informa a los usuarios de las actividades que realiza

la junta para entregar un mejor servicio, los usuarios encuestados manifestaron rara

vez se informa lo cual da como resultado el 30%, a diferencia del 45% que

manifiestan enfaticamente que nunca el directorio de la junta de agua informa de

las actividades a los usuarios.
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Tabla N° 9: Rendicion de cuentas

VALORACON F %

SIEMPRE (3) 20 6
CASI SIEMPRE (4) 171 51
ALGUNAS VECES (5) 145 43
TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Grafico N° 9 : Rendiciéon de cuentas

Rendicion de cuentas
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Con respecto a la rendicion de cuentas del directorio de la junta de agua el 51%
manifestd que si se realiza rendicidn de cuentas por parte del directorio de la junta

de agua regional Valdivia hacia los usuarios y entidades que la regulan.



Tabla N° 10: Sistema de control interno

NUNCA 95 28
RARA VEZ 89 26
ALGUNAS VECES 73 22
CASI SIEMPRE 67 20
SIEMPRE 12 4
TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Grafico N°10: Sistema de control interno

Sistema de control interno para realizar correctivos de los
objetivos
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Los datos obtenidos de la pregunta si existe un sistema de control interno para
realizar correctivos de los objetivos, los encuestados respondieron lo siguiente, el
27% dice que nunca han conocido el plan de trabajo de la organizacion, mientras

que el 25% contestaron que rara vez, conocen que existe un sistema de control
interno para realizar correctivos de los objetivos institucionales.
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Tabla N°11: Tiempo de espera

VALORACON F %
NUNCA (1) 18 5
RARA VEZ (2) 102 30
ALGUNAS VECES ( 3) 109 32
CASISIEMPRE  (4) 45 13
SIEMPRE (5) 62 18

TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Gréfico N° 11: Tiempo de espera
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

En lo que concierne al tiempo de espera que se brindara un servicio los encuestados
manifestaron, que el 30% rara vez informa el tiempo en que realizar el servicio
solicitado, asi como el 32% manifiesta que algunas veces se cumple con el tiempo

indicado para brindar el servicio.
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Tabla N° 12: Plazos establecidos

NUNCA (1) 19 6
RARA VEZ (2) 121 36
ALGUNAS VECES (3) 106 32
CASISIEMPRE  (4) 43 13
SIEMPRE (5) 47 14
TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Grafico N°12: Plazos establecidos

Cree usted que entregada su solicitud, la repuesta a su
servicio se obtiene dentro de los plazos establecidos
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia

ELABORADO POR: Angela M Reyes L
En la interrogacion formulada considera usted que entregada su solicitud, la
repuesta a su servicio se obtiene dentro de los plazos establecidos. ElI 36%
contestaron que rara vez se cumple con los plazos establecidos, de la misma forma
el 32 % manifestaron que algunas veces se cumple con los plazos para entregar el

servicio.
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Tabla N° 13: Conoce usted cuanto es el ingreso por recaudacion del servicio de
agua de su comunidad
SIEMPRE (5) 26 8

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

VALORACON F %

NUNCA (1) 197 59
RARA VEZ (2) 63 19
CASI SIEMPRE (4) 50 15

Graéfico N°13: Conoce usted cuanto es el ingreso por recaudacion

Conoce usted cuanto es el ingreso por recaudacion del
servicio de agua de su comunidad
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia

ELABORADO POR: Angela M Reyes L
Los encuestados manifestaron en un 59% que nunca se le informa de los rubros
recaudados del servicio de agua de cada comunidad, el 19% manifiesta que rara vez
se informa de los rubros recaudados por el servicio de agua en su comunidad
Donde podemos darnos cuenta que existe poco involucramiento de los usuarios en

conocer los problemas del servicio asi como los montos recaudados.
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Tabla N° 14: Egreso mensual de la junta de agua

- mEM VALORACON F %

NUNCA (1) 270 80
RARA VEZ (2) 66 20
TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Graéfico N°14 : Egreso mensual de la junta de agua.

Conoce usted cuanto es el egreso mensual de la junta de
agua
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Con respecto a la pregunta si conocen cuanto es el egreso mensual de la junta de
agua los usuarios contestaron del siguiente manera el 80% no conoce cuanto es el
egreso de la junta de agua regional Valdivia, a diferencia del 20% que contestaron
rara vez, donde se puede percibir que la junta no informa a los usuarios de las
actividades que realiza, de la misma forma que los usuarios no ejercen su derecho

a estar informados de lo que acontece hacia dentro de la organizacion comunitaria.
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Tabla N° 15: Cuantos dias espera para ser atendido

VALORACON F %
08-10 31 9
06-08 29 9
04-06 143 43
02-04 115 34
02-01 18 5
TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Gréfico N°15: Cuantos dias espera para ser atendido

Cuantos dias espera para ser atendido
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

En la pregunta formulada a los usuarios de la junta administradora de agua potable
regional Valdivia, cuando se va el servicio de agua potable cuantos dias espera para
ser atendido el 43% de los encuestados dijo de 4 a 6 dias, el 34% manifestaron que
tienen que esperar de 2 a 4 dias, para que el servicio de agua sea entregada con

normalidad.



Tabla N° 16: Valores del servicio de agua

VALORACION F %
RARA VEZ (1) 44 13
ALGUNAS VECES (2) 43 13
CASISIEMPRE  (3) 112 33
SIEMPRE (4) 137 41

TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Gréfico N°16: Frecuencia de pagos de valores del servcio de agua

Con gque frecuencia usted cancela los valores del servicio
recibido de agua potable
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Los encuestados manifestaron en un 33% que casi siempre cancelan el valor de las
planillas por consumo de agua, de la misma forma el 41% que siempre cancelan el
servicio de agua. Donde podemos analizar que el porcentaje maximo es el 41 %y
que el 59% de los usuarios que hacen esta institucion no cancelan el valor del
servicio de agua lo que hace dafio a la organizacion para poder cumplir con la

administracion y operacion.
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Tabla N° 17: Mejorar servicio

VALORACION F %
NUNCA 42 13
SIEMPRE 294 88

TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Grafico N°17 : Servicio de agua

Servicio de agua

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Con respecto a esta pregunta formulada a los usuarios que se encuesté manifestaron
el 88% que la junta tiene la capacidad de mejorar el servicio de agua, pero para
esto los directivos deben involucrarse para que conozcan bien el sistema y como

opera.
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Tabla N° 18: Servicio de agua

RARA VEZ (2) 30 9
ALGUNAS VECES  (3) 148 44
CASISIEMPRE  (4) 158 47

TOTAL 336 100

FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

Gréfico N°18: Servicio de agua

Servicio de agua
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FUENTE: Usuarios de la Junta de Agua Regional Valdivia
ELABORADO POR: Angela M Reyes L

En la pregunta que tan satisfecho esta con el servicio que recibe el 47%
manifestaron que estan satisfecho, a diferencia del 44% que dijeron que algunas

veces, donde puede decirse que pasa del 50% y que los usuarios no estan conformes
con el servicio que reciben.
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4.3 VALIDACION DE LA HIPOTESIS

Para ratificar la hipétesis se va analizar la relacion de las dos variables como son
la variable independiente Gestién administrativa de la junta de agua potable
regional Valdivia con la variable dependiente satisfaccion de los usuarios de las
comunas San Pedro, Valdivia, Sinchal, Barcelona y en recinto Carrizal. Para
realizar la relacion de las dos variables nominales se utiliz6 el método del chi

cuadrado para el caso del presente estudio.

4.3.1 Descripcion de la hipotesis

La hipotesis de la presente investigacion es. La gestion administrativa de la junta
de agua potable regional Valdivia se relacionara significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la parroquia Manglaralto, canton Santa Elena
provincia de Santa Elena. Para medir las dos variables objeto de estudio se
utilizaron dos preguntas de las encuestas que se realizd a los usuarios que reciben
el servicio de agua potable. Para la variable dependiente se utiliz6 la pregunta
¢como califica la gestion del directorio de la junta de agua potable regional
Valdivia?, Para medir la variable dependiente se utiliz6 la pregunta ;Qué tan

satisfecho esta con el servicio de agua que reciben?

4.3.2 Procedimiento de calculo de la hipdtesis

Para el calculo de la hipotesis se utilizo el programa estadistico SPSS20 obteniendo
los siguientes resultados de cada pregunta de las variables indicadas en la

investigacion.

Tabla de contingencia: ¢(Como califica la gestion administrativa de la junta

administradora de agua potable regional Valdivia? * ;Que tan satisfecho esta con
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el servicio de agua potable que recibe por parte de la junta de agua potable regional
Valdivia?

Se obtiene que el nivel de significancia del estadistico chi-cuadrado es de 000
(inferior a 0,05) por lo tanto se rechaza la hipotesis nula. De que no existe relacion
entre las dos variables, y se acept6 la hipotesis de la investigacion que indica que

existe relacion entre las dos variables, tal como muestra la siguiente tabla.

Pruebas de chi-cuadrado

a. 0 casillas (,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima esperada es 6,61.

Es decir la gestion administrativa de la junta administradora de la junta se
relacionara significativamente con la satisfaccion de los usuarios que reciben el
servicio de agua potable en la parroquia Manglaralto como tal, con este resultado
se puede afirmar que si la gestion administrativa de la junta de agua regional
Valdivia fuera eficiente, la satisfaccion de los usuarios fuera baja.



SECCION V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONTEXTO DE LA NOVEDAD CIENTIFICA

La presente investigacion se basa en la teoria de que efectivamente la “gestion
Administrativa”, influye en la satisfaccion de los usuarios que reciben un servicio
publico. En el presente estudio se pudo realizar este tema en el contexto especifico
de la parroquia Manglaralto en cuatro comunas como San Pedro, Valdivia, Sinchal
y Barcelona y se determina que efectivamente la gestion administrativa influye en

la satisfaccién de los usuarios que reciben el servicio de agua potable.

5.2 CONCLUSIONES Y DISCUSION

Una vez tabulados todos los resultados de los instrumentos de recoleccién de datos
utilizados en la presente investigacion tales como encuestas y entrevistas, se llegd

a las siguientes conclusiones:

1.- Que efectivamente la gestion administrativa incide en la satisfaccion del usuario.
Como se menciono anteriormente en el analisis estadistico con el chi cuadrado se
determind que existe una relacion entre las dos variables. Se muestra que la gestion
administrativa es muy importante para determinar la satisfaccion de los usuarios

que recibe el servicio de agua potable.

2.- Con respecto a la incidencia de la planificacion de la junta administradora de
agua potable regional Valdivia en la satisfaccion de los usuarios se puede concluir
que la junta no planifica sus actividades o lo hacen de manera deficiente. Esto se

refleja en la repuesta de los usuarios que indican que la junta de agua no planifica



las actividades del servicio que brinda. ElI 32% de los encuestados indicO esta

repuesta.

Por otro lado, los dirigentes comunales entrevistados manifestaron que no tienen
conocimiento si planifican o no. Por lo tanto, esta respuesta dada esta afectando a
la satisfaccion de los usuarios los cuales, el 47% indico que estan insatisfechos con

el servicio.

3.- Con respecto a la incidencia de la Coordinacion de la junta administradora de
agua potable regional Valdivia sobre la satisfaccion de los usuarios se puede
concluir que de acuerdo a las encuestas realizadas a los usuarios el 35% respondio
gue algunas veces se encuentran establecidos correctamente las responsabilidades
de los integrantes del directorio, es decir no estan establecidas las responsabilidades

por lo tanto la coordinacion es deficiente.

Del mismo modo los directivos comunales manifestaron en la entrevista claramente
gue no conocen si estdn bien definidas las responsabilidades de cada uno de los
directivos, lo cual muestran la deficiente coordinacion o direccion para asumir o
delegar responsabilidades, esta deficiente coordinacion para establecer
responsabilidades también estaria afectando la satisfaccion de los usuarios debido
a que como no existen reglas claras, el usuario se siente confundido a no ser
atendido de manera correcta ya que no se le indica cuales son los verdaderos

problemas que enfrenta la junta en cuanto da servicio de agua potable.

4.- En cuanto a la incidencia de la débil estructura de la junta de agua potable
regional Valdivia sobre la satisfaccion de los usuarios se puede concluir que existe
una estructura deficiente en la junta administradora de agua potable regional
Valdivia. Este resultado se ve reflejada en que el 36% de los encuestados
manifestaron que rara vez los colaboradores de la organizacién en mencion
realizan actividades segun cronograma de trabajo. Y solo se rigen al acontecer del

dia a dia.
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De la misma forma los directivos y operadores en la entrevista manifestaron que
no se cuenta con un cronograma de trabajo porque la junta regional Valdivia no
cuenta con un instructivo de responsabilidades para cada uno de sus integrantes.

Lo que afecta en la satisfaccion de los usuarios los cuales informan que en su
mayoria estaban insatisfechos con el servicio nuevamente se puede opinar que la

débil estructura organizativa de la junta afecta la satisfaccion de los usuarios.

5.- Con respecto al liderazgo del directorio de la junta de agua potable regional
Valdivia sobre la satisfaccion de los usuarios, en las encuestas realizadas el 49%
de los usuarios manifestaron que no existe liderazgo para coordinar los trabajos
de servicio de agua, de la misma forma se formuld la pregunta si la junta tiene la
capacidad para mejorar el servicio, y el 88%, contestd que si tiene capacidad la
junta para mejorar el servicio. Por lo tanto se puede inferir que el personal con el
que cuenta esta organizacion conoce bien su trabajo pero el directorio no sabe
cémo administrar la organizacion por ende repercute en la satisfaccion de los

usuarios

Por otro lado, en la entrevista realizada a los directivos comunales, cuando se le
consulto la tarifa del servicio de agua potable, ellos manifestaron que no se le
consulto, de la misma forma hacen con el directorio y por lo tanto solo el 40% de

los usuarios pagan el servicio de agua potable.

Esta informacion coincidio con los datos de la encuesta donde el 41 % contestd
que siempre paga el servicio de agua, lo que indica que el 59% de los usuarios no
cancela porque no estan satisfechos con el servicio que se ofrece es decir la falta
de liderazgo para planificar, coordinar, delegar y administrar los recursos de la junta
estan afectando la satisfaccion de los usuarios que es muy bajo y se ve reflejado en
el nivel de cumplimiento en el pago de la tarifa de agua. Lo que conlleva a percibir
bajos ingresos econdmicos que no permite a la junta administradora de agua potable
regional Valdivia brindar un servicio de calidad a los usuarios de cada una de las

comunidades que hacen esta organizacion comunitaria.
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5.3. RECOMENDACIONES Y PROSPECTIVA

5.3.1.- Recomendaciones

1.- La junta administradora de agua potable regional Valdivia debe realizar talleres
para el directorio de la junta sobre la gestion administrativa, asi como realizar
intercambio de experiencias, otras juntas de agua potables cuya gestion

administrativa tenga mayor estabilidad.

2.- La junta administradora de agua potable Regional Valdivia debe incorporar la
planificacién de actividades en todos los procesos administrativos, operativos, asi

como de atencion de los usuarios,

3.- Coordinar con SENAGUA como ente regulador para que se realice
capacitaciones sobre el rol de cada integrante del directorio de la junta de agua. De
esta manera las responsabilidades y compromisos quedarian claros y con ello se

pueda realizar un seguimiento a las actividades que se realizan.

4.- Mejorar la estructura de la junta administradora regional Valdivia, aplicando
herramientas como elaboracion de cronogramas de trabajo para que exista una
secuencia de los trabajos realizados, ademas realizar un instructivo de actividades
tanto para los directivos de la junta de agua, asi como para los trabajadores. Ademas
se puede disefiar un cronograma de capacitacion tanto para el directorio como los
colaboradores sobre autoestima, liderazgo, administracion, para mejorar los

trabajos de coordinacion del servicio de agua potable.

5.- La junta administradora de agua potable debe socializar con los usuarios la tarifa
de agua potable para mejorar la relacion de comunicacion entre las partes. Para
lograr este objetivo seria necesario, realizar reuniones de rendicion de cuentas a los

usuarios que reciben el servicio de agua potable.
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5.3.2.- Prospectivas:

La Regional Valdivia, tiene una proyeccion de dos afios, para que la administracion
pueda establecer parametros de atencion al usuario, con todas las recomendaciones
que el estudio sugiere, ademas como se ha observado y evidenciado, que todos los
métodos aplicados podran atender las expectativas de los usuarios y aspirar a

superarlas, tal como indican las politicas de calidad definidas en la actualidad.

1.- La junta administradora de agua potable regional Valdivia, con los talleres
recibidos sobre gestion administrativa y los intercambios de experiencias,
aplicarian herramientas para lograr la estabilidad administrativa y brindar un mejor

servicio a los usuarios.

2.- La junta administradora regional VValdivia planificara, ésta contaria con matrices
de planificacion las cuales los aplicaria en todo el nivel jerarquico y de esta manera
pueda haber un mejor control para establecer el porcentaje de metas cumplidas.
Con esta planificacion, SENAGUA, realizaria seguimiento a las actividades de
cada uno de los directivos. Ademas la junta administradora de agua potable
regional Valdivia contaria con un cronograma de capacitaciones tanto para el
directorio como para los colaboradores. La junta Administradora de agua potable

regional Valdivia realizaria rendicion de cuentas anualmente.

3.- Con una eficiente coordinacion, la junta administradora regional Valdivia
aplicaria instructivos de funciones de cada uno de sus integrantes, lo cual definiria

responsabilidades y compromisos.
4.- Si hubiera una mejor administracion, La junta administradora de agua potable

regional Valdivia estableceria tarifas de agua en consenso con los usuarios, lo cual

crearia mayores compromisos de los usuarios para el pago de las tarifas.
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ANEXOS



Anexo N° 1: Entrevista a Directivos

UNIVERSIDAD ESTATAL FERINSULA DE SANTA ELERA

i
. FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS ]
b CAREERA DE ADMINISTRACION FUBLICA ﬂ!!P

ENTREVISTA
OBJETIVO: Evaluzr la incidemciz d2 la gestion admindistrativa da la Junfa
Adminiztradora da Amua Potabla Fazional Valdiviaen lazatisfaccion da los usnarios da la

paroquia Manglarslto, canton Santa Elena provincia de Santa Elana sno 2015

DATOS GENERALES
TECHY. | TRSTITOCION: |
NOMERES ¥ AFELLIDO

CARGO:

i Conooz wited 2l % da usuarios que pazan mensuslments 2l sarvicio da agud’

i Conooz witad 2l % da wevarios que pazan menzuslmants 2l sarvicio da agua’

;La ofzamizacion ha socislizado con log ustarios la tarifs da amua?

;La orzamizacion informa a los usearios crando 22 suspanda &l sarmvicio?

;La orzanizacion informa a los usarios cuando 22 suspanda &l sarvicio?

iiUsted sumillalas solicitudas rmalizadas ala entidad?

;Ustad conocs los costos decada danio que 22 prasentan an &l sistema da agra?

;Ustad conocs los costos decada damo que sz presentan en 2l zistema daagea?

;Ustad conocs los costos de cada dano que 22 prasentan an 2l zistema doampa?

;Considara Ustad qua 22 encpentran sstablacidas las politicss v procadimisntos dal ditectorio da
la Junta?

;Cual 22 ol macanizmo da control para reslizar sasuimisnto dalas resolucionss dalas rumions:
dal disactorio?

;Conoce vstad cuanto 2 ol ingreso menstal por racandacion da tarifa mensnal a los ustarics
S2lada a conocer a ustad como s2 distribuican los raqursos obtanddos por racandacion da tarifa

manzns]es?



Anexo N°2: Encuesta a Usuarios

UNIVERSIDAD ESTATAL FENINSULA DE SANTA ELENA '
..55_ FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS I

Ll
CARREEA DE ADMINISTREACTION FUBLICA ‘11 F

L pras |

ENCUESTA
OBJETIVO: Evaluar la incidencia de la gastion administrativa en la satisfaccion de los ||
usuarios d= la Tunta Admindstradoss de Azea Dotabls Pegiensl Valdivia da 1a pamoguia
hlanglaralto, canton Sants Elena provincia d2 Santa Elena afo 2015,

DATOS GENERALES

FECHL: | BARRID: |
NOMBRES ¥ AFELLIDOS:
SEX0. | FEMENING [ MASCULING | [EDAD: |

GESTION ADMINISTRATIVA a5 | @1e | a8 | s | pomis

VARIABLE DEFEMDIERTE
SATIFACCION LE LOS

USUARIOS {1-3) (8-100 | (11-157 | {18-200 | §20-mss)
s
RiRi ALGITGAS
ML — [— ﬂﬂ:ﬂz SIENITRD

1.ziConooa ustad 2 los disactives da
la jumta &2 agua  redlizan

planificacionas da trabagjo 1 2 3 4 5
b s i
2.Cres uited gus 22 anCusntran
adecpadsments  establacidas  las

o . . 1 3 5
fasponsabdlidadas d= los intazrantss l < 4 4 -
dal dirsctorio d2 1a junta da gz’

ALGITGAS s
o b FRiRi VEZ ¥ SENITERR

3~ Conoca ustad 2 &l directorio da
la junta da sgua Cuenta con 1 7 g 4 5
provactos de mejora?

ERCIEET - | - |
= ERCGRETE =2 e ERENTE
4.-; Como califica la gestion dal
. 3 4 &
e a 4

directorio da la junta de asua potabla l

T A T18 T T TR I T 8 T sr
SN U LD LY T e LS A LSl L
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UNIVERSIDAD ESTATAL FENINSULA DE SANTA ELENA "
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|}

g v CAREERA DE ADMINISTEACION FUBLICA

L el

g
§.ziConzidara uwsted  gua &l
dirsctorioda la junta tisne lidetazzo
para coondinar los  trsbajos  dal 1 k. 3 4 3
sarvicio de azud?
§.-iCongce usted silajunta de azua
tizne proyectas a corte medianoplaza 1 2 3 4 5
para mejorar &l sistema de agua

g
Tz, Conope usted = los
cplaboradoge: de 13 junta reslizam
actividadss semim cropogsrama de 1 k. 3 4 3
trabajo establacidor
B- La junts da a comooar la=
actividades que mdlizam a3 los 1 3 3 4 5
wnarios]

o e RiRi VEZ ﬂ;‘;;ﬂ ;ﬂ SESITER

9 .- ;i Ustad comoc 2 lajunta realiza
mendicion  de coenmtar de las| 1 3 4 5
actividadss qu= r2alizan?
105, jConooe usted = &l plan de
trabagjo da la administracion, posas
un zistema de control intemo pam l : 3 4 3
fealizar coqractivos da los objatives?

£

ALGT cum
fgle ) FiFi YVEZ A5 S ITFRE

VECES SESITEE
11-;;Considars  usted gua 22
infprma oporfunamanta ol tismpo da 1 3 3 4 5
azparal
12.- jCre= ustad gus entrazads o
solicitud, 12 reepuesta a su 2arvicio

. . . pi 3 &

32 obtisme demtro de los plasos l < 2 4 4
astablacidos?
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14.- ;Conpoe usted cosmto 2 al
. . . ;) 3 &
agreso mansps] da 1a junta d2 agpe? l - 4 4 -
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Cin
o el 8 FRiRi VEX A% SENITED
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15.- ;Considera Ustad gue 2 puada
hﬂ:cat 2l zsrvicio permanents 5 Do 1 2 E 4 5
realiza sus pagos OpOTIULOET
16.- ;Como califica Ustad 1a tarifa
da loe sarvicios proporcionadng? 1 2 3 4 B
ALGTS
=g
b el RiFd VET A% SENITER
VECES SENITED
15.- jCusndo z2 va &l sapvicio da
agua potsbls cumtos dias espera| 1 3 4 5
para 2o atendido’
16.- ;Conm gue frecuencia wstad
cancela los valores dal servicie de 1 1 E 4 g
agpa?
ALGTS
L L |
o el 8 FRiRi VEX i SENITED
VECES SENITED
17.- ;Pismza neted gua la junta tisma
capacidad de majorar &l zsrvicio da 1 1 3 4 5
agia potabla?
1B.-;Crs tan satizfacho esta watad
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Anexo N° 3: Carta Aval de la organizacion comunitaria
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Anexo N°5: Listado de directivos y trabajadores

Sr. Luis Yagual Limon  Presidente de la Junta Administradora de Agua Valdivia

Sra. Sandra Mariana Rodriguez
Sra. Mariana Suarez

Sr. Pastor Pascual Borbor Bacilio
Sr. Milton Prudente de la A

Sr. Rafael Reyes Tomala

Sr. Marisol Lainez Pozo

Sr. Mercedes Mufioz Gonzabay
Sr. Claudio Lainez Orrala

Sr. Santos Baquerizo Panchana
Sr. José Intriago

Sr. Pedrito Borbor Tomal&

Sra. Catalina Basilio

Sr. Juan Ramirez Lainez

Sr. Pedro Suarez Lainez

Sr. Manuel  Suarez

Sra. Lidia Rodriguez

Secretaria

Vocal

Tesorero

Vocal principal

Vocal principal

Recaudadora

Recaudadora

Operador

Operador

Operador

Operador

Presidenta de la comuna Barcelona
Presidenta de la comuna de Valdivia
Presidente de la comuna San Pedro
Secretario

Vice Presidenta de la Comuna San Pedro



Anexo N° 6: Registro oficial de creacion de las Juntas de Agua
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Evaluar la
satisfaccion de los
usuarios de la
Gestion, de la Junta
administradora de
Agua Potable
Regional Valdivia,
parroquia
Manglaralto, canton
Santa Elena,
provincia de Santa
Elena afio 2015

Anexo N° 7: Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL
¢Como incide la gestion en la
satisfaccion de los usuarios
de la junta administradora de
agua  potable  regional
Valdivia.

OBJETIVO GENETAL
Evaluar la incidencia de la
gestion administrativa en la
satisfaccion de los usuarios
de la Junta Administradora
de Agua Potable Regional
Valdivia de la parroquia
Manglaralto, cantén Santa
Elena provincia de Santa
Elena afio 2015.

HIPOTESIS GENERAL

La gestion administrativa de la
junta regional Valdivia se
relacionara significativamente
con la satisfaccion de los
usuarios de la  junta
administradora de agua potable
regional  Valdivia de Ia
parroquia Manglaralto cantén
Santa Elena, provincia de Santa
Elena

VARIABLE
INDEPENDIENT
E

Gestion

VARIABLE
DEPENDIENTE
Satisfaccion de los
usuarios

1.-N° de servicios
2.-Tarifa del servicio

3.-% de solicitudes
atendidas

4.-N° de reparaciones
5.-N° de
Planificaciones
6.-Gestion
7.-Rendicién de
cuentas

Problema Especifico

1 ¢(Coémo incide la
planificacion de la junta de
agua potable regional
Valdivia en la satisfaccion
de los usuarios de parroquia
Manglaralto canton Santa
Elena provincia de Santa
Elena afio 2015?.

Problema Especifico

2.- ¢Cémo incide la
coordinacion de la junta
administradora de agua
potable regional Valdivia
sobre la satisfaccion  del
usuario de la parroquia
Manglaralto cantén Santa

Objetivo Especifico
1.- ¢ Determinar la incidencia

de la  relacion  entre
planificacion de la junta
administradora de agua

potable regional Valdivia y la
satisfaccion de los usuarios
de la parroquia Manglaralto
cantén Santa Elena provincia
de Santa Elena afio 2015
Objetivo Especifico

2.- Determinar la incidencia
en la coordinacion de la junta
administradora de agua
potable regional Valdivia
sobre la satisfaccion  del
usuario de la parroquia
Manglaralto cantén Santa

Hipotesis Especificas

1.- Existe una relacion entre la
planificacion de la junta
administradora de agua potable
regional Valdiviay la
satisfaccion de los usuarios de
la parroquia Manglaralto
canton Santa Elena, provincia
de Santa Elena

Hipdtesis Especifica

2.- La coordinacion de la
Junta Administradora de Agua
Potable Regional Valdivia se
relaciona en la satisfaccion de
los usuarios de la parroquia
Manglaralto  canton  Santa
Elena, provincia de Santa Elena.




Elena provincia de Santa
Elena afio 2015?.

Problema Especifico

3.- (Como incide la débil
estructura de la junta de agua
potable regional Valdivia en
la satisfaccion de los
usuarios de la parroquia
Manglaralto canton Santa
Elena, provincia de Santa
Elena afio 2015?.

Problema Especifico

4- ;Como incide el
liderazgo del directorio de la
junta de agua potable
regional Valdivia en la
satisfaccion de los usuarios
de la parroquia Manglaralto
canton Santa Elena,
provincia de Santa Elena afio
20152.

Elena provincia de Santa
Elena afio 2015.

Objetivo Especifico

3.- Analizar la incidencia en
la relacion entre  la débil
estructura de la junta de agua
potable regional Valdivia en
la satisfaccion de los usuarios
de la parroquia Manglaralto
canton Santa Elena,
provincia de Santa Elena afio
20152.

Objetivo Especifico

4 Determinar la incidencia de
la relacién entre el liderazgo
del directorio de la junta de
agua potable regional
Valdivia y la satisfaccion de
los usuarios de la parroquia
Manglaralto cantén Santa
Elena, provincia de Santa
Elena afio 2015?.

Hipotesis Especifica

3.- La estructura de la junta
administradora de agua potable
regional Valdivia se relaciona
con la satisfaccion de los
usuarios de la parroquia
Manglaralto  cantén  Santa
Elena, provincia de Santa Elena

Hipdtesis Especificas

4.- El liderazgo de la junta de
agua potable regional Valdivia
se relaciona con la satisfaccion
de los usuarios de la parroquia
Manglaralto  canton  Santa
Elena, provincia de Santa Elena.

Elaborado por: Angela Reyes
Fuente: Fase de planeacion documental




Anexo N° 8: Ubicacion geografica de la comuna Sinchal

UNCACION GEOGRANCA DE LA COMUNA SINCHAL - BARCELONA
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Anexo N° 9: Croquis de la comuna Sinchal
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Anexo N° 10: Croquis comuna Barcelona
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Anexo N° 11: Croquis de la comuna Valdivia
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Anexo N° 12: Croquis de la comuna San Pedro




Anexo N° 13: Certificado emitido por experto

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el trabajo de investigacion
“EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA GESTION DE LA
JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE REGIONAL VALDIVIA,
PARROQUIA MANGLARALTO, CANTON SANTA ELENA, PROVINCIA DE
SANTA ELENA ANO 2015”, doy por validado los siguientes formatos presentados

¢ Encuestas a usuarios y trabajadores

¢ Entrevista a directivos de la Junta de Agua y Presidentes de Comunas

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacién que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por la estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando a la peticionaria dé el

uso necesario de este documento que més convenga a sus intereses.

La Libertad, Noviembre 25 del 2015

Economista, Margarita Panchana, MSc.

DOCENTE DE LA UNIVERSISDAD PENINSULA DE SANTA ELENA



Anexo N° 14: Certificado emitido por expertos

UNIVERSIDAD ESTATAL
“PENINSULA DE SANTA ELENA”
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
DIRECCION DE CARRERAS DE HOTELERIA Y TURISMO

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el trabajo de
investigacion “EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
GESTION DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE
REGIONAL VALDIVIA, PARROQUIA MANGLARALTO, CANTON SANTA
ELENA, PROVINCIA DE SANTA ELENA ANO 2015” planteada por la
egresada REYES LAINEZ ANGELA MARIA, doy por validado los
siguientes formatos presentados

» Encuestas a usuarios y trabajadores
» Entrevista a directivos de la Junta de Agua y Presidentes de
Comunas

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las
preguntas en base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacién
que necesita recabarse para los fines del tema especificado por la
estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando a la
peticionaria dé el uso necesario de este documento que mas convenga a
sus intereses.

La Libertad, Noviembre 25 del 2015

Ut

. cdo} E rabé, MSc.

DIRECTORGA JOTELERIA Y TURISMO
170986262359

oza@upse.edu.ec
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Anexo N° 15: Asignacion de tutor
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
 FACULTAD DE CIENGIAS ADMINISTRATIVAS

CONSEJO ACADEMICO
DESCENTRALIZADO PARRDNNIAL DE
i ATANITALPA, CANTON SANYA ELENA,
if: S S = ARG 2015 i
h GESTION PUR PROCESGS PARA KL |
i Rodrlguez ESTABLECIMIENTO DE], LIPERAZGD
6 1 Administracinn Penaflel (A-16-07-15- [XHULAR DE LA PEDERACION LE
Pihlia lonathan nzG BAWRIDS DE1L CANTON SANTA ELENA,
Fnranuch PROVINCIA OESANTA ELENA, ARD 2315
s i SISTEMA DI VAL DACION DEL
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bablics MaciaBolén. ¢ 028 KALA EMPRESA MUNICIPAL
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s i “ ... BLEYAARD2045.201 i
“” Y FORTALECIMIENTO EN EL PROCESO
2 Galindo ‘ ADMINISTRATIVO EN LA DIRECCION |
8 M":?‘;T“w" Vasubino | “MNTI5 | usrarTal. F EDUCACION DE sANTA )
e Evclyn Anabel TLENA, PROVIKCIA DE SANTA ELENA, i
— ARO2015 ;
FORTALECIMIENTD DR A BESTRUCTURA |
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, 2 Firmar el acta de compromiso de culiminactén dei taba)o de investigacian.
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Anexo N°16: Encuestas a ususarios




Anexo N° 17: Entrevistas a directivos




