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RESUMEN

El manejo administrativo de las JAAPs de las Parroquias Cristébal Colén y Chitan de
Navarretes, en el trascurso del tiempo se ha venido desarrollando de una manera subjetiva, lo
que conlleva a un declive en el desarrollo de sus actividades. Por tanto, el presente estudio
analiza la incidencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio, mediante un
diagndstico y anélisis de acciones basadas en componentes del proceso administrativo vy
dimensiones del modelo SERVQUAL, permitiendo asi, identificar como perciben los usuarios
la atencion que estas brindan, y medir la satisfaccién en cuanto al servicio. Esta investigacidn
fue cuantitativa a través de una investigacion de campo, exploratoria, descriptiva, documental
y correlacional; las técnicas empleadas para la recoleccion de datos fueron, entrevistas a

directivos, encuesta a usuarios Yy observacion.

Los resultados mas importantes demuestran que: en las JAAPs, el inadecuado manejo de los
procesos administrativos genera insatisfaccion a los usuarios. Existen varias deficiencias en
cuanto a las acciones que ejecutan en la administracion, debido a que se encuentran calificadas
en un nivel medio de satisfaccion (2,2/3); tienen una planificacion empirica, carecen de un plan
estratégico y un manual de procedimientos correctamente estructurado; no aplican modelos de
calidad para ofrecer un servicio satisfactorio, apesar de ello los usuarios califican estas acciones
en un nivel por encima de la media (2.4/3), lo que significa que el servicio a pesar de ser
cuidadoso no es completamente suficiente. El desconocimiento de los directivos para gestionar
con instituciones que apoyen en temas de gestion, operacion y calidad, dificulta el desarrollo
de actividades. Finalmente se identifica la existencia de relacion entre gestion administrativa y
calidad del servicio, verificado mediante el coeficiente de correlacion de Pearson donde se
obtuvo (R=+0,544), que demuestra que cualquier decision administrativa que tomen los

directivos influird en la calidad del servicio.

Palabras clave: componentes administrativos, Calidad de servicio, SERVQUAL, Percepcion.
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ABSTRACT

The administrative management of the JAAPs of the Cristobal Colon and Chitan de Navarretes
parishes, has been developing in a subjective way over time, which leads to a decline in the
development of their activities. Therefore, the present study analyzes the incidence of
administrative management on the quality of the service, through a diagnosis and analysis of
actions based on components of the administrative process and dimensions of the SERVQUAL
model. Thus allowing to identify how the users perceive the care they receive provide, and
measure satisfaction in terms of service. This research was quantitative through field,
exploratory, descriptive, documentary and correlational research. The techniques used for data

collection were interviews with managers, user surveys and observation.

The most important results show that: in JAAPS, the inadequate handling of administrative
processes generates dissatisfaction among users. There are several deficiencies regarding the
actions carried out in the administration, due to the fact that they are rated at an average level
of satisfaction (2.2 / 3); they have empirical planning, they lack a strategic plan and a properly
structured manual of procedures. They do not apply quality models to offer a satisfactory
service. Despite this, users rate these actions at a level above the average (2.4 /3), which means
that the service, despite being careful, is not completely sufficient. The ignorance of managers
to deal with institutions that support management, operation and quality issues, hinders the
development of activities. Finally, the existence of a relationship between administrative
management and service quality is identified, verified by the Pearson correlation coefficient
where it was obtained (R =+ 0.544), which shows that any administrative decision made by

managers will influence the quality of service.

Keywords: administrative components, Quality of service, SERVQUAL, Perception.
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INTRODUCCION

Mediante este trabajo de investigacion, se proporciona un diagnéstico pertinente acerca del
manejo administrativo y la calidad de servicio de las JAAPs, con la finalidad de analizar los
componentes que comprenden una buena gestion en relacion a la calidad del servicio,
identificando los aspectos mas importantes para conocer la problemética actual, y el contexto
en el que sucede, justificando los juicios que conllevaron su estudio, asi como también se

plantea los objetivos tanto el general como especificos y preguntas de investigacion.

Para argumentar los resultados se presenta la fundamentacion teérica, con base a los
antecedentes investigativos y marco tedrico, el mismo que se sustenta, bajo los lineamientos
tedricos de Frederick Taylor citado por Chiavenato, en relacion al proceso administrativo y

Parasuraman, Zeithaml y Berry en la calidad de servicio con el modelo SERVQUAL.

La poblacion tomada en cuenta son los directivos (4) y usuarios de las JAAPs (808), se tomo
una muestra de 197 dividida entre las dos Parroquias en funcion de las teorias planteadas. La
investigacion tiene un enfoque cuantitativo, se aplica investigacion de campo, exploratoria,
descriptiva, documental, y correlacional, técnicas como la encuesta, entrevista y ficha de
observacion, con sus respectivos instrumentos. Los datos son tratados estadisticamente para

establecer la relacion vy los niveles de dependencia, para tratar las variables sobre los argumentos

establecidos.

Ahora bien los resultados y discusion se presentan en un mismo orden, los mismos que se
interpretan, analizan e infieren, estos se obtuvieron mediante el trabajo de campo, y responden
a los objetivos planteados y a las preguntas de investigacion, en lo que se refiere al proceso
administrativo, se analiza la planificacion, organizacion, direccion y control; en la calidad del
servicio se mide las cinco dimensiones que propone el modelo SERVQUAL, como son:
Fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia, cada una de estas
directrices fueron argumentadas Y discutidas considerando antecedentes investigativos y marco

tedrico.

Finalmente, seexplican conclusiones y se plantea sugerencias que van dirigidas a los directivos
de las JAAPs, las conclusiones ayudaran a identificar la probleméatica existente, y las

sugerencias permitiran dar soluciones de manera inmediata para enfrentar problemas. Existen

algunos anexos que pueden proporcionar mas informacion respecto de la tematica a desarrollar.
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|. PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la provincia del Carchi, Canton MontUfar se encuentran las Juntas Administradoras de Agua
Potable, las cuales son organizaciones comunitarias sin fines de lucro, que tienen por objetivo
prestar servicio pulblico de agua potable en igualdad de derechos, se fundamenta en criterios de
sostenibilidad del recurso hidrico, eficiencia econdmica, y calidad en la prestacion de los
servicios, es asi que la Ley de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua (2014)
prevalece en garantizar el derecho humano al agua, asi como regular y controlar la autorizacion,
gestion,  preservacion, conservacion, restauracién, de los recursos hidricos, uso y
aprovechamiento del agua, la gestion integral y su recuperacion, en sus distintas fases, formas
y estados fisicos, a fin de garantizar el Sumak Kawsay o buen vivir y los derechos de la

naturaleza establecidos en la Constitucion.

Garantizar la disponibilidad y la calidad del servicio de agua potable es fundamental para la
salud, las instituciones publicas tienen la responsabilidad de regular esta actividad; los usuarios
en las zonas rurales se encuentran agrupados en Juntas Administradoras de Agua Potable,
quienes son entidades responsables de gestionar agua para cada uno de los hogares, pero a pesar
de ello existe una gran debilidad e inconsistencia por parte de estas, debido a que carecen de un
sistema de control y vigilancia, ademas de darse muchos inconvenientes en cuanto al manejo
administrativo, recuperacion de cartera de usuarios, y procesos ineficientes por distintas razones
entre ellas: escasez de recursos economicos, talento humano y ausencia de gestidn para el
manejo de fuentes de agua, afectando directamente a la calidad de servicio que se brinda a la

poblacion.

En definitiva, la problemética existe en la mayoria de estas organizaciones, en lo que se refiere
a el inadecuado manejo administrativo y calidad del servicio que éstas brindan, es asi que se ha
tomado como referencia las Juntas Administradoras de Agua Potable de las Parroquias
Cristobal Colon y Chitdin de Navarretes, las mismas que no cuentan con una planificacion
adecuada en cuanto al manejo de sus actividades, por lo que existe una gran desorganizacion,
ademas de no aplicar de manera adecuada los reglamentos establecidos por la ley, ocasionando
que se dé una mala administracion y por ende exista deficiencia en cuanto a la calidad del

Servicio.
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Ahora bien las Juntas Administradoras de Agua Potable tienen este problema desde su
constitucion, es decir no cuentan con un correcto funcionamiento del proceso administrativo
practicamente desde la adjudicacion de los caudales, por ende, esto ha traido como
consecuencia la irregularidad de algunas actividades, los recursos tanto materiales como
tecnoldgicos son escasos y son utilizados inadecuadamente, ademas de que no cuentan con un
correcto control para el registro de cobranza, no perciben sueldos de acuerdo ala ley, no utilizan
programas apropiados para el registro de los ingresos y no cuentan con una debida

comunicacion interna es decir existe individualismo.

El no contar con un modelo de gestidn, implica que estos factores afecten el desarrollo de las
JAAPs, esto se refleja en la improvisacion en la toma de decisiones, al no tener una estructura
organizacional de acuerdo a la necesidad real de las mismas, ocasionando un incorrecto
funcionamiento, por ende, los usuarios son los principales afectados, debido a que no cuentan
con un servicio adecuado para cada uno de sus hogares. Por tanto, la gestion administrativa de
las JAAPs, se ve limitada porgue los directivos solamente consideran satisfacer sus necesidades
en comun, mas no las de la ciudadania en general. A continuacién, se ilustra el mapa del Canton

Montdfar, identificando las dos Parroquias de estudio Cristobal Colon y Chitan de Navarretes.

CHUTAN
BAJO FERNANDEZ
? SALVADOR

Figural. MapaMontufar, en la que constan las dos Parroquias de estudio Chitdn de Navarretes y Cristobal
Colén, por Yanna (2017).
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢El inadecuado manejo de las Juntas Administradoras de Agua Potable de las Parroquias

Cristobal Colén y Chitan de Navarretes influye en la calidad del servicio?
1.3. JUSTIFICACION

A través del presente informe de investigacion, se realizd un diagndstico acerca del manejo de
las Juntas Administradoras de Agua Potable de las Parroquias Cristobal Colon y Chitan de
Navarretes, mediante el estudio de los componentes del proceso administrativo y las
dimensiones del modelo SERVQUAL en lo que respecta a la calidad del servicio, que

permitieron identificar las acciones que generan el inadecuado funcionamiento de las JAAPS.

Practicamente el trabajo investigativo es una fuente de informacion, que permitird a los
directivos de las JAAPs fomentar la organizacién mediante un proceso de unidad, cooperacién
y comunicacion entre los miembros de la comunidad vy directivos, ayudando de esta manera a
mejorar la calidad del servicio que se brinda a los usuarios, cabe destacar que la realizacion de
este diagndstico aporta de acuerdo al objetivo 1 del Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida
literal 1.16, que hace énfasis en promover la proteccion de los derechos de usuarios Yy
consumidores de bienes y servicios (Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021-Toda una Vida,
2017, pag. 53).

La investigacion identificd la probleméatica del manejo, gestion y la calidad del servicio en las
JAAPs, estableciendo soluciones que permiten a los directivos obtener conocimientos
fundamentales sobre las acciones que influyen en la inadecuada administracién; por lo que este
diagnéstico permite también mejorar la gestion administrativa, operativa y financiera
permitiendo aplicar estrategias encaminadas al mejoramiento de su gestion, y que ayuda a que
el personal directivo conozca la realidad de la institucion y asi realizar una adecuada
planificacion. Asimismo, determinar los planes necesarios para la programacion, seguimiento
y control de la funcionalidad de cada una de las medidas a utilizar en cuanto a la calidad del

servicio.

Cabe sefialar que la corriente administrativa es uno de los pilares fundamentales que las
instituciones  deben aplicar y conocer, ademas esto permite establecer mecanismos que
fortalezcan la calidad del servicio brindado, proporcionando una forma de evaluar el grado de

desarrollo de cada uno de los procesos de la organizacion, y en la que son abordados &mbitos
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de gestion relevantes aplicables a todo el personal, debido a que no centra su labor sélo en una
funcion, sino que entiende su aporte a la estrategia, cambia la forma de relacionarse con los
usuarios, directivos, el entorno social y la gestién de calidad, ademas se hace posible un mayor
fortalecimiento, alianza y coordinacion entre los miembros que las integran, con el proposito
de realizar actividades de planificacion organizacion, direccion y control, y enfatizar en la
fiabilidad, seguridad, capacitad de respuesta, empatia y autocritica que se debe brindar hacia
los usuarios, asi como también conocer las falencias en cuanto a los elementos tangibles que
poseen las organizaciones. De esta manera mantener una eficiente y adecuada administracion a

través de un buen liderazgo y aplicacién de las normas éticas.

Esta investigacion tiene un impacto positivo, debido a que puede contribuir para la toma de
decisiones de las autoridades y por ende generar interés en los lideres locales por la consecucion
de un ambiente seguro, y la mejora de la calidad de vida, para que los gobiernos locales
propongan estrategias para la implementacion y mejoramiento de los servicios, teniendo en
cuenta el correcto funcionamiento de los procesos administrativos contribuyendo asi al cambio

en la calidad de vida de los habitantes, obteniendo su bienestar general.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo general

e Analizar el manejo administrativo de las Juntas Administradoras de Agua Potable de las

Parroquias Cristébal Coldn y Chitan de Navarretes y la calidad del servicio.
1.4.2. Objetivos especificos

e Realizar el diagnéstico situacional de las Juntas Administradoras de Agua Potable de
las Parroquias Cristobal Colon y Chitan de Navarretes sobre la gestion administrativa y

la calidad del servicio que brindan a los usuarios.

e Determinar los procesos administrativos que se lleva a cabo en las Juntas
Administradoras de Agua Potable de las Parroquias Cristobal Colon y Chitdn de

Navarretes.

e FEvaluar la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio en las JAAPs, a través
de las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL, para identificar factores que afectan

el servicio.
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e Establecer la relacion entre los procesos administrativos y calidad del servicio en las
Juntas Administradoras de Agua Potable de las Parroquias Cristobal Colon y Chitan de

Navarretes.
1.4.3. Preguntas de investigacion

e (Cual es la situacion actual de las Juntas Administradoras de Agua Potable de las

Parroquias Cristbal Colén y Chitdin de Navarretes?

e ;COmo se lleva a cabo los procesos administrativos de las Juntas Administradoras de

Agua Potable de las Parroquias Cristobal Coldn y Chitan de Navarretes?

e ;COmo califican los usuarios el servicio brindado por las Juntas Administradoras de

Agua Potable en base a las cinco dimensiones SERVQUAL?

e Existe relacion entre los procesos administrativos y calidad del servicio en las Juntas

Administradoras de Agua Potable?
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1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Se consideraron algunas investigaciones, que contribuyeron como base para el desarrollo del

presente informe de investigacion.

La primera contribucién citada, fue desarrollada en el afio 2015 por Espinoza Cristian egresado
de la Universidad Politécnica Salesiana en su tesis, titulada: “Analisis de la gestion de los
recursos hidricos en los sistemas comunitarios de agua potable en el area de influencia del
proyecto Pesillo — Imbabura™ el principal propdsito de este trabajo estaba enfocado a
proporcionar informacion relevante sobre las Juntas Administradoras de Agua Potable, quienes
son instituciones que manejan procesos administrativos para controlar el recurso hidrico.
Dentro de estas, se toma decisiones de acuerdo a las necesidades y el criterio de la poblacion
que participa activamente en el proceso de toma de decisiones, reunida en Asamblea. Este
estudio concluye con establecer una propuesta de una guia de capacitaciones en los sistemas
comunitarios de agua potable, propiciando no solo una cadena de apoyo constante y fluida sino
también detallando funciones y procesos asociados a la gestion/administracion comunitaria,
proporcionando a los dirigentes y usuarios de las JAAPs, formatos bésicos de la documentacion

empleada en la gestion.

Las Juntas Administradoras de Agua Potable de acuerdo a Espinosa (2015) nacen de la
necesidad de los pobladores que, al no contar con el servicio de agua, gracias a la ausencia del
Estado o de apoyo del gobierno local, se reinen y conforman acueductos o sistemas
comunitarios de agua, caracterizados por procesos participativos que rescatan el saber popular,
con el propdsito de mejorar su calidad de vida y la de las futuras generaciones. Las JAAPS estan
organizadas en torno a lograr propdsitos muy puntuales: construccién, operacion,
administracion y mantenimiento del sistema de agua. En muchos casos, esto se combina con
trabajos de promocién y educacion ensalud e higiene entre los habitantes de la comunidad para

conseguir el buen uso y mantenimiento del sistema.

La contribucion de Espinosa (2015), se enfatiza en las capacitaciones como una de las
estrategias para mejorar la gestion administrativa, debido a que muchas veces el canal de
comunicacion entre comunidades Yy los gobiernos locales, no es directo, siendo los mas
afectados los usuarios de las comunidades.
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La segunda contribucién publicada por la revista Scielo y escrita por Judith Dominguez &
Erandi Castillo (2018), titulada: “Estudios demograficos y urbanos” donde determina que, en
el ambito latinoamericano, las organizaciones comunitarias de servicios de agua y saneamie nto
(JAAPs) han desplegado diversas estrategias para su fortalecimiento; entre ellas figura la

asociatividad como punto clave para la sostenibilidad de los sistemas hidricos en el area rural.

En el caso de Ecuador, Dominguez & Castillo (2018) menciona que la asociatividad entre las
Juntas Administradoras de Agua Potable tienen reconocimiento legal; en la Ley Constitutiva de
Juntas Administradoras de Agua Potable y Alcantarillado donde se faculta la celebracion de
convenios; Yy el articulo 318 de la Constitucion establece que el Estado debe fortalecer dichas
iniciativas comunitarias. La asociatividad entre las Juntas Administradoras de Agua Potable de
Ecuador se considera como una necesidad, la misma que es adecuada para garantizar la
conservacion, la recuperacion y el manejo integral de los recursos hidricos, debido a que se
busca ir mas alld de los objetivos de los respectivos sistemas de agua potable de las Juntas
Administradoras de Agua Potable; podria decirse que buscan presentar un sistema hidrico de
interés publico, colectivo y desde una gobernabilidad local. La asociatividad de las JAAPs en
el ambito local ocurre cuando comparten un territorio, pero sobre todo cuando estas estructuras
comunitarias comparten una cuenca, microcuenca 0 una misma fuente del fluido. Para dar
respuesta a este enfoque de gestion integral del recurso se constituyd el Centro de Apoyo a la
Gestion Rural del Agua Potable, como una alianza publico comunitario del Canton Cafiar con

95 Juntas Administradoras de Agua Potable Rurales.

En la presente contribucion, se identifican varios de los aspectos de gran importancia que deben
atenderse con mayor rigurosidad, para transitar a dicha gestion comunitaria del liquido enforma
fuerte, sostenible y empoderada; con capacidad de didlogo con los diferentes gobiernos para
solicitar apoyo, colaborar con el abastecimiento de agua a las poblaciones, y con debidas

habilidades para atender los sistemas hidricos cuando estos requieran reparacion.

La siguiente contribucion publicada por la revista Scielo y escrita por Soto, Gaviria, & Pino
(2016), titulada: “Situacion de la gestion del agua potable en las zonas rurales de la Provincia
de Cartago, Costa Rica” el principal objetivo de este trabajo es ofrecer una vision mas amplia
de la gestion de recursos y las condiciones en las que se encuentra, llegando a determinar que,
el manejo de las asociaciones administradoras de agua potable en las zonas rurales, depende de
los integrantes que los conforman, ellos evalian la situacion real de cémo se controla los

procesos para evitar problemas operativos.
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Soto, Gaviria, & Pino (2016) determina que cerca del 95 % de la poblacién en las zonas urbanas
recibe agua de buena calidad, gracias a que los grandes distribuidores de agua del pais cuentan
con la tecnologia, recursos humanos Y financieros para la adecuada gestién de abastecimiento.
En las zonas rurales, esta gestion estd en manos de las Juntas Administradoras de Agua Potable,
gue son integradas por juntas de vecinos voluntarios. Las JAAPs tienen el propésito de
determinar la situacion real de los acueductos administrados por ellas, y los problemas
ambientales asociados a sumanejo, y poder ofrecer asi recomendaciones para lograr un servicio
de calidad sostenible. Las instituciones comunitarias cuentan con mayores problemas

operativos y de mantenimiento de la red de agua potable (pag. 68).

En la investigacion de Soto, Gaviria, & Pino (2016), como parte de los resultados se encontro
que en general las JAAPs pequefias, tienen muchos mas problemas de operacion vy
administracion, vy dificultades para el mantenimiento de la red, Sin embargo, las JAAPS
clasificadas como grandes, también presentan algunos problemas operativos, técnicos y
financieros. Todo lo anterior apunta al riesgo que significaria para la calidad y salud de la
poblacion a futuro para la sostenibilidad del servicio. El inadecuado manejo, afecta
directamente los procesos que en ella intervienen, ocasionando racionamientos del servicio en
los casos mas extremos. Esta realidad hace necesario transformar las JAAPs en organizaciones

especializadas desde el punto de vista técnico.

Otra fuente de informacién desarrollada en el afio 2016 por Columba Erika, egresada de la
Universidad Central del Ecuador en su tesis, titulada: ‘“Propuesta de un modelo de gestion
administrativo financiero para la junta administradora de agua potable, riego y saneamiento de
Oyambarillo, ubicada en la Parroquia de Yaruqui, del distrito Metropolitano de Quito” donde,
el principal objetivo se basa en mejorar los procesos administrativos y financieros los mismos
que se enfocan en el desempefio de las obligaciones de los usuarios de la Junta y organismos

de control.

De acuerdo a los criterios de Columba (2016) el brindar un servicio de calidad, para toda la
poblacién, satisface las necesidades de los usuarios, por lo que las juntas por ser una entidad
deberan cumplir con ciertos esfuerzos de todos los habitantes del sector para mejor el desarrollo
del servicio y vigilar el buen trabajo del sistema de agua potable, tomando ciertas atribuciones

administrativas que el Estado otorga, en beneficio de la comuna (pag. 5).
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El principal aporte de esta investigacion fue el desarrollo de un modelo de gestion
administrativo, para ello se realizd un diagnostico situacional, en el que se encontré ciertas
cualidades positivas y negativas, ademas se encontrd varias deficiencias en cuanto a la
administracién, organizacién, gestion, financiero, y organigrama estructural que esta posee, por
ende se determina que, la JAAP debera realizar un esfuerzo para el mejoramiento de la

organizacion Yy asi conseguir calidad del servicio en la atencion a los usuarios.

Por otra parte existe la contribucion escrita por Fabidn Alcoser, Ana del Rocio Cando, Herndn
Villa & Raul Ramos (2017) publicada por la revista 3ciencias, titulada: “Estudio de los servicios
publicos en la ciudad de Riobamba y la satisfaccién de los usuarios” que se desarroll6 con el
objetivo de medir la calidad de los servicios publicos que prestan las entidades gubernamentales
de la ciudad de Riobamba y el nivel de satisfaccion de los usuarios. Este estudio determina que,
las instituciones estan atravesando cambios importantes producto de la incorporacion de
programas de desarrollo institucional, tecnologia y por las exigencias de los usuarios. La
ausencia de competencia, crecimiento burocratico, y los intereses politicos no permiten un

progreso adecuado durante largo tiempo, evaluandolos como deficientes.

El criterio de Alcoser, Cando, Villa, & Ramos, (2017) sobre la atencion en este tipo de
organizaciones se delimita en dos aspectos: positivos Yy negativos; dentro de los items positivos
los mas relevantes en la actualidad son: las muy cémodas instalaciones que tienen las entidades
publicas, los horarios oportunos y la modalidad de turnos electronicos para la atencién. Con
relacion a los items negativos se destacan: la lentitud en los tramites, las filas muy largas y que
todavia existen funcionarios groseros, esto hace que no se lleve a cabo una buena calidad del
servicio y por ende exista insatisfaccion por parte de los usuarios. Los principales problemas
observados en la presente investigacion son: Corrupcion, lentitud en los tramites y mala

atencion de los funcionarios.

Asi mismo dicha investigacion, permitio efectuar un andlisis de una gama de servicios,
determindndose que en la actualidad han mejorado en un 55% de acuerdo a la percepcion de
los ciudadanos encuestados con respecto a los servicios relacionados, estableciendose, que mas
de la mitad de los clientes se sienten completamente satisfechos con los servicios recibidos, por
lo que se podria decir que la calidad del servicio en instituciones publicas de acuerdo a la
percepcion de las personas se delimita en varios aspectos con los que determinan la satisfaccion
o insatisfaccién del servicio percibido, la personas ensi prefieren un servicio rapido y eficiente

que les ayude a resolver sus problemas o inquietudes.
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También existe la contribucion publicada por la revista Redalyc y escrita por Wilfrido Salazar
& Mario Cabrera (2016), titulada: “Diagnostico de la calidad de servicio, en la atencion al
cliente, en la Universidad Nacional de Chimborazo - Ecuador”. El propdsito de este articulo es
determinar la calidad del servicio mediante el modelo SERVQUAL, posteriormente, se
comparan dichos aspectos encontrados Y se determina la brecha existente entre percepciones y
expectativas, estableciendo asi la calidad de servicio; se propone un cuestionario donde se
obtiene informacion del cliente sobre cada una de las dimensiones de calidad del servicio, en
donde SERVQUAL mide las percepciones frente a las expectativas, determinando las brechas
correspondientes, mide la importancia relativa de las dimensiones y subdimensiones de la
calidad, y ademas mide las intenciones de comportamiento para evaluar el impacto de la calidad

del servicio.

La contribucién de Salazar & Cabrera (2016) muestra que la calidad de servicio es regular de
acuerdo a la actitud de los clientes, ademéas existen importantes diferencias entre el nivel de
percepciones y expectativas que el cliente tiene sobre la calidad del servicio, el indice de calidad
del servicio (ICS) no estd directamente relacionado y de forma positiva con la satisfaccion
general; para ello se debe realizar las respectivas mediciones de la calidad de servicio
continuamente, con el objetivo de determinar las necesidades de los clientes, es asi que la
institucion debe enfocarse en mejorar las percepciones en todas sus dimensiones, debido a que
las mismas generaron brechas negativas. Por otra parte, el elemento de tangibilidad se traduce
como el menor problema por lo que la institucion tiene una buena infraestructura. Dentro de
estas organizaciones los elementos tangibles son la parte fundamental para que el usuario se
sienta satisfecho con la atencion recibida, ya que la infraestructura de la organizacion debe

brindar comodidad y un ambiente seguro.

La siguiente fuente publicada por la revista Redalyc y escrita por Mora Cesar (2011), titulada:
“La calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor” donde determina que, la complejidad
de factores que definen y relacionan la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario ha
servido de base para el desarrollo de modelos multidimensionales que permiten evaluar dicha

relacion.

Mora (2011) mantiene su criterio sobre la implicacién de todos los miembros de la organizacién
en la mejora continua de la calidad en cada una de las actividades que realiza, se obtiene la
calidad entodo lo relacionado ala organizacion porende los usuarios son enfaticos y coinciden

en que se deberia mantener la comunicacion, tomando en cuenta sus opiniones para contribuir
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al desarrollo de la organizacién, caso contrario esto hace que cause insatisfaccion y por ende
malestar. Cuyas conclusiones se enfatizan en que para que exista calidad de servicio en una
organizacion se debe trabajar en conjunto con las personas que conforman esta institucion,
manteniendo la comunicacion entre si, y el respeto mutuo. Mantener satisfecho a un cliente es

imprescindible para que la organizacion se mantenga estable.

Por ultimo es conveniente comprender la importancia de aplicar estrategias que vayan acorde a
la realidad de cada institucion y que aporten a mejorar la administracién y por ende la calidad
del servicio de las organizaciones, dicha tematica se encuentra explicada por Moya (2016),
publicada por la revista Logistec, y se titula: “Estrategia: calidad de servicio” donde determina
que, la calidad en el servicio es uno de los aspectos mas importantes para asegurar la
permanencia de las empresas en el mercado, sin embargo, hoy nos encontramos con gran

numero de clientes desconformes principalmente con los servicios que se les brinda.

Entre sus principales aportes Moya (2016) menciona que el cliente desea y debe ser tratado
como si fuera Unico, el brindar el servicio gque necesita en las condiciones mas adecuadas para
los clientes es considerado como calidad de servicio. El conseguir clientes nuevos y mantener
a los antiguos es un trabajo complejo pero el trabajo colaborativo y la capacidad de brindar un
servicio rapido ayudara a mantener satisfechos a los usuarios; estas son estrategias que todas

las organizaciones deben aplicar, para asi mantener un cliente seguro.

Este articulo aporta vitalmente a la presente investigacion, porque orienta los esfuerzos
investigativos de las organizaciones alli descritas, y se destaca una recomendacion importante:
se debe hacer sentir atodos los integrantes de la organizacion el deseo de participar y contribuir
al proceso de mejora continua; es decir que los miembros de la misma no deberian estar
mentalizados sino sentir la necesidad de participar y contribuir a la mejora de la calidad, por
ello es conveniente que estén concienciados y motivados sobre la necesidad de participar en la
gestion de la calidad, asi de esta manera, el proceso de mejora continua se consigue por el propio

dinamismo de la organizacion. (Moya, 2016, pag. 28)
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2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. La gestion administrativa

La administracion surge en el siglo XX, cuyo creador es Frederick Winslow Taylor (1988),
considerado como uno de los primeros pensadores de la administracién gerencial, padre de la
administracion y de la ingenieria industrial. Con su obra “Principios de la administracién
cientifica”, da los primeros pasos del pensamiento administrativo y hoy su legado es
considerado como fundamental y una referencia obligatoria para cualquier gerente ya que, a

pesar del tiempo, sus apreciaciones resultan de gran actualidad.

Taylor (1988) postula cinco principios de administracion: organizacion del trabajo, seleccion y
entrenamiento  del trabajador, cooperacion y remuneracion por rendimiento individual,
responsabilidad y especializacion de los directivos en la planeacion del trabajo, mejorando asi

la administracion.

De ahi en adelante diversos autores se dedicaron al estudio de esta disciplina, y surgieron
malktiples enfoques vy teorias conocidas como escuelas de administracion. Por lo que Lourdes
Minch (2010) toma como referencia a Taylor para plantear cinco principios modernos para el
adecuado funcionamiento de una institucion: planeacion, organizacion, integracion, direccion

y control.

Minch (2010) propone la administracion como una actividad indispensable en cualquier
organizacion, de hecho, es la manera mas efectiva para garantizar su competitividad,
productividad y calidad méaxima; y con la globalizacion se ha convertido en el factor decisivo

para competir en los mercados internacionales.

Otro de los autores que plantea a la administracion es ldalberto Chiavenato (2001) como un
proceso sistematico, entendiendo de la siguiente manera: planeacion, organizacion, direccion y

control. ElI desempefio de estas cuatro funciones constituye el ciclo administrativo.

Chiavenato (2001) propone la administracion como una herramienta que se aplica en las
organizaciones para el logro de los objetivos, satisfaciendo las necesidades sociales. También
da a conocer que, si los administradores o gerentes de una organizacion realizan debidamente
su trabajo a través de una eficiente y eficaz gestion, es mas probable alcanzar las metas

plateadas.
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2.2.1.1. Caracteristicas de la administracion

La administracion posee ciertas caracteristicas que ayuda al recurso humano de las Juntas a
desarrollar su labor con mayor eficiencia de acuerdo al criterio de Minch (2010) se manejan

cuatro caracteristicas en relaciéon a lo administrativo:

Universalidad

Valor
instrumental

Versatilidad. ’

Caracteristicas de
la administracién

Especifici

Figura 2. Caracteristicas de la administracion, se divide en cinco, las cuales ayudan a entender las
necesidades tanto de los usuarios como de los directivos de las JAAPs para tener unabuena administracién,
establecidos por Minch.

La universalidad en cualquier grupo social de las JAAPs es indispensable, para lograr un valor
instrumental en la practica de la administracion para lograr los objetivos de un grupo. Las Juntas
Parroquiales aplican la multidisciplina para implementar nuevos conocimientos referentes a
ciencias y técnicas que ayudan a un adecuado manejo del proceso administrativo, es decir que
la administracién tiene especificidad que ayuda a que no exista confusién en el manejo de esta
y también tiene versatilidad en los principios administrativos para que sean flexibles y que se

adapten a las necesidades de las JAAPs.
2.2.1.2. Importancia de la administracién para la efectividad

Chiavenato (2001) propone que la importancia de la administracion es indiscutible debido a las
ventajas que estas tienen, las técnicas y procesos segin este autor se logra mayor rapidez,
efectividad y simplificacion en el trabajo con los consecuentes ahorros de tiempo y costo. ES
decir, incide también en la productividad, eficiencia, calidad de las JAAPs y propicia la

obtencién de los maximos rendimientos y la permanencia en el mercado. (pag. 23)

Las Juntas administradoras de agua potable deben tener una excelente organizacién, debido a
que de esto dependera la buena administracion y efectividad de la misma. En si es importante

la administracion dentro de una organizacion porque permite la obtencion de mayor
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productividad, eficiencia, calidad y competitividad de los miembros que conforman esta entidad

ahorrando el tiempo y costo.
2.2.1.3. Implementacion de los procesos administrativos a las juntas Parroquiales

Dentro de las JAAPS es fundamental seguir correctamente un proceso administrativo para

conseguir objetivos y metas trazadas por los lideres de esta organizacion.

De acuerdo al criterio de Chiavenato (2001) el proceso administrativo integra diferentes fases
0 etapas sucesivas atraves de las cuales se efectdia la administracion., ademés existen dos fases:
una estructural, enla que a partir de uno o mas fines se determina la mejor forma de obtenerlos;
y otra operacional, en la que se ejecutan todas las actividades necesarias para lograr lo

establecido durante el periodo de estructuracion.

Las acciones dentro de las JAAPs deben ser eficaces ademas de planearse, organizarse, dirigirse
y controlarse, por ende, la importancia de tener en cuenta que cuando Sse consideran por
separado estas constituyen funciones administrativas, pero cuando se toman en conjunto en un

enfoque global para alcanzar objetivos conforman el proceso administrativo.
2.2.1.4. Etapas del proceso administrativo en las JAAPs

Varios son los criterios que se utilizan para administrar, en este sentido las Juntas
Administradoras de agua potable admiten los criterios que maneja Chiavenato (2001) en

relacion al proceso administrativo:

CONTROL PLANEACION
éComose ha ¢Qué se quiere
efectuado? obtener
DIRECCION ORGANIZACION

Verque Sehaga (,Cémo se hace?

Figura 3. Etapas del proceso administrativo en las JAAPs, el manejo de estas cuatro etapas dentro de una
organizacion ayudaa la correcta gestion administrativa, establecido por Chiavenato.
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La planeacion determina el escenario futuro y el rumbo hacia donde se dirige a las JAAPs, asi
como la definicion de los resultados que se pretenden obtener y las estrategias para lograr
minimizando riesgos; y logrando una propuesta organizativa que permite el disefio vy
determinacion de las estructuras, procesos, funciones Yy responsabilidades, asi como el
establecimiento de métodos, vy la aplicacién de técnicas tendientes a la simplificacion de la
distribucion del agua. A su vez permite la direccion que consiste en la ejecucion de todas las
fases del proceso administrativo mediante la conduccion, orientacion de los recursos, vy el
ejercicio del liderazgo; permitiendo el control de las fases del proceso administrativo a través
de la cual se establecen estandares para evaluar los resultados obtenidos, con el objetivo de

corregir desviaciones, previniendo y mejorando continuamente las operaciones.
2.2.1.5. Desarrollo Organizacional en las JAAPs

Las Juntas Administradoras de Agua Potable mantienen el desarrollo organizacional que de
acuerdo a Minch (2010) sirve como estrategia para la reestructuraciéon de los sistemas
tradicionales de la organizacion, implicando la participacién y desarrollo de las personas

mediante la educacion y la aplicacion de ciencias del comportamiento (pag. 165).

En este tipo de organizaciones siempre es importante el desarrollo de las personas, el como se
comportan frente a los demés, interviene su educacion y la manera como se solucionan los

problemas dentro de la misma.

2.2.2. Calidad de servicio

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), cuyo propdsito es mejorar la calidad de servicio
ofrecida por una organizacion. Define un servicio de calidad como la diferencia entre las
expectativas y percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las
percepciones; de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria una elevada calidad

percibida del servicio. Esto implicaria una alta satisfaccion con el mismo.

2.2.2.1. Caracteristicas del servicio

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) describen que estas caracteristicas de los servicios

implican cuatro consecuencias importantes en el estudio de su calidad:

La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los bienes, la propia naturale za

de los servicios conduce auna mayor variabilidad de su calidad, y consecuentemente, aun riesgo
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de percibido del cliente mas alto que en el caso de la mayoria de bienes, la valoracion de la
calidad del servico tiene lugar mediante una comparacion entre expectativas Yy resultados y las
evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados como a los proecesos de

presentacion de los servicios.
2.2.2.2. La evaluacion de la calidad del servicio

Las diversas perspectivas que caracterizan la postura de algunos autores para definir calidad del
servicio, ha llevado al disefio de diversos modelos de evaluacién considerando para ello los

atributos valorados en la prestacién de un servicio excelente.

Para lo cual se toma en cuenta la perspectiva Expectativas-Percepciones que habla del uso de
las expectativas y percepciones del cliente. La calidad del servicio esta basada en el paradigma
de la desconfirmacion, como resultado de la discrepancia entre percepciones y expectativas
respecto al desempefio del servicio. Esto hace referencia al modelo norteamericano Service
Quality (SERVQUAL) propuesto por Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988).

2.2.2.3. Calidad del servicio adaptado al modelo Service Quality (SERVQUAL)

El modelo SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) ha sido utilizado
ampliamente hasta hoy dia para realizar estudios en diversos tipos de servicios. Su importancia
radica en que permite conocer la satisfaccion del usuario determinada por la brecha entre sus
expectativas y lo que percibe al recibir el servicio, ademés de su uso generalizado en diferentes

ambitos del sector servicios.

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) sefialan que la calidad percibida en servicio esun juicio
global relacionado con la superioridad de servicio, de caracter subjetiva y multidimensional, en

este sentido su medicion implica establecer dimensiones para su evaluacion.
2.2.2.4. Dimensiones de la calidad de servicio

Las dimensiones de calidad, se da de acuerdo al tipo de servicio que realizan las organizaciones,
tomando en cuenta el valor que tiene cada uno de los usuarios, es asi que el modelo de calidad
de servicio propuesto por Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) denominado modelo
SERVQUAL, menciona cinco dimensiones: fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de
respuesta y empatia; todas estas dimensiones permiten conocer el nivel de satisfaccion del

usuario.
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2.2.2.4.1. Fiabilidad

La fiabilidad del servicio viene siendo la clave de la excelencia en las organizaciones, cuando
se brinda con seguridad y de manera correcta, Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), hacen
referencia a la fiabilidad como la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa, es asi que si se presta un servicio descuidando sus aspectos y se comete errores
que se podrian haber evitado o cuando no se cumple lo prometido para llamar la atencion del
cliente, debilita la confianza de los usuarios en sus capacidades y carece de posibilidades para
ganarse la excelencia en los servicios que se presta. Para el cliente, la prueba del servicio esta

directamente relacionado en el desempefio impecable.

Como se menciond anteriormente la fiabilidad es el principal criterio que los usuarios aplican
al evaluar la calidad del servicio, esta dimension contribuye a la eficiencia operativa, porque
reduce la necesidad de repetir el servicio. Por lo general las fallas en este ocurren ante el usuario,
por lo que prestar un servicio de calidad desde la primera vez, causa gran impresion ante los
usuarios de manera inmediata y por ende se requiere mayor grado de disciplina, asegurandose

que se encuentren libre de defectos.
2.2.2.4.2. Seguridad

La seguridad de acuerdo a Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) se refiere al conocimiento
y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza, sin duda
alguna esta es de fundamental importancia dentro de la calidad de servicio, debido aque valora
la sensatez, el esmero y atencion de los miembros de la organizacién y sus habilidades para
inspirar positivismo incluyendo la confianza, conocimientos, la agilidad y la preocupacion por

parte del personal hacia los usuarios.

Es necesario evaluar la seguridad, dentro de las JAAPs y de esta manera poder encontrar los
vacios que estan afectando la calidad del servicio dentro de la organizacion. Al descubrir las
necesidades vitales de la empresa en el &mbito de vigilancia, comportamiento y calidad en la
atencion, se puede desarrollar estrategias en torno a ellas para salvaguardar el criterio de los

clientes.
2.2.2.4.3. Tangibilidad

De acuerdo a los criterios de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), los elementos tangibles

conforman las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion. Estas son
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muy importantes para el desarrollo de una actividad. Los bienes tangibles que poseen las Juntas
administradoras de agua potable con los cuales llevan a cabo sus actividades: instalaciones,
equipos de computacion, Utiles de oficina, son muy antiguos, considerandose estos no aptos
para prestar un buen servicio a los usuarios, lo que representa una desventaja que afecta de
forma directa a calidad del servicio prestado por esta organizacion. Es importante enfatizar que
debe insistirse con las autoridades correspondientes la donacion de nuevos implementos
tecnoldgicos que permitirdn un mayor desempefio laboral y mejoramiento en la calidad de

servicio ofrecido.
2.2.2.4.4. Capacidad de respuesta

El mantener a los usuarios contentos es la clave primordial para asegurar que los usuarios
actuales no se conviertan en usuarios pasados, el no poder cumplir con los plazos establecidos
0 hacer caso omiso a los requerimientos de los mismos, puede aumentar la insatisfaccidn,
cuando la capacidad de respuesta es una prioridad, entonces se encontrard que las oportunidades

de servir aumentaran, mientras que los problemas y las cuestiones de servicio disminuirian.

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) de acuerdo asu criterio, la capacidad de respuesta viene
siendo la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y eficiente,
y asi lograr satisfacer sus necesidades. En las organizaciones la Disposicion de ayudar a los
usuarios 'y proveerlos de un servicio rapido y oportuno es la clave para tenerlos satisfechos,
estos no tienen por qué rogar para ser atendidos, ni para que sus dificultades o problemas sean
solucionados, se debe estar al tanto de las dificultades, para estar un paso adelante de ellas y
una buena forma de hacerlo es retroalimentdndose con las observaciones; la capacidad de
respuesta no se mide Unicamente en situaciones de urgencia, sino dia a dia en la atencion diaria
y oportuna. Desde que el usuario ingresa o llama por teléfono, es ahi cuando inconscientemente

evalla si puede confiar o no en el personal que lo atiende.
2.2.2.4.5. Empatia

La empatia va mas alld de la cortesia, debido a que esta consiste en ponerse en el lugar del
usuario o consumidor para satisfacer sus expectativas, ademas de ser un compromiso con el
usuario, viene a ser el deseo de comprender sus necesidades y encontrar la respuesta mas

adecuada. La empatia implica un servicio esmerado e individualizado.
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El modelo SERVQUAL de calidad de servicio elaborado por Parasuraman, Zeithaml, & Berry
(1988) muestra de interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
usuarios. EIl objetivo de las Juntas Administradoras de Agua Potable es satisfacer las
necesidades de los usuarios con un servicio que se caracteriza por la credibilidad, compromiso,
eficiencia, empatia y cordialidad, la realidad es que no siempre se logra este propdsito, pero

trabajan incansablemente para alcanzar la satisfaccion.

El compromiso que demuestran los colaboradores de la Junta Administradora de Agua Potable
se lo evidencia en el trato brindado a los usuarios Yy las expectativas de satisfacer sus
necesidades, de esta manera brindar un valor agregado a sus labores cuyo Unico fin es el de

mejorar la calidad de servicio.
2.2.2.5. Expectativas de los usuarios

Las expectativas son las esperanza que lo clientes tienen por conseguir algo, segin Zeithaml,
(1988) sefiala que son aquellos estandares o los puntos de referencia del desempefio contra los
cuales se comparan las experiencias del servicio percibido, que estos a menudo se formulan en
términos de lo que el usuario cree que deberia suceder o que va a suceder en un momento
determinado; ademéas de que estas circunstancias o experiencias son lo que el usuario espera de

los demas, se debe tener en cuenta que las expectativas de cada usuario siempre son diferentes.
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I1l. METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

El enfoque en la presente investigacion fue cuantitativo, se trataron los datos de manera
estadistica para medir la relacion entre manejo administrativo v calidad del servicio de la Juntas
Administradoras de Agua Potable, considerando las dimensiones del modelo SERVQUAL y

componentes de la gestion administrativa respectivamente.
3.1.2. Tipos de investigacion

Se utilizd la investigacion de campo para llevar a cabo la recoleccion y registro de informacion;
por tanto, se acudio a las instalaciones de las JAAPs, en donde se mantuvo una entrevista formal
con los directivos y empleados, con el fin de analizar la situacion administrativa, calidad del
servicio y el comportamiento del personal en un dia normal de trabajo, a la vez se aplico las

respectivas encuestas a los usuarios pertenecientes a las dos Parroquias.

Por otra parte, también fue exploratoria al obtener nuevos datos y elementos que conllevaron a
formular con mayor claridad las preguntas de investigacion planteadas, que ayudaron a
identificar los componentes que intervienen en el inadecuado manejo administrativo y como

estos influyen en la calidad del servicio.

Asi mismo fue descriptiva, para detallar de manera mas especifica las acciones de planeacion,
organizacion, direccion y control de la institucion, de igual manera las dimensiones fiabilidad,

seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia del personal.

Documental, debido a que se tomd informacion de libros, tesis y articulos cientificos vy
documentos relacionados al manejo administrativo y la calidad del servicio, que debidamente
fueron analizados e interpretados permitiendo tener un mayor entendimiento y fundamentar los
hallazgos. Finalmente se realizd una investigacion correlacional, con el objetivo de medir el

grado de relacién existente, entre manejo administrativo y calidad del servicio.
3.2. HIPOTESIS
Ho. No existe relacion entre los procesos administrativos y la calidad del servicio

Hi. Existe relacion entre los procesos administrativos y calidad del servicio
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Manejo administrativo, determinado por un conjunto de etapas como son: planificacion,

organizacion, direccion y control, a través de las cuales se efectlia la administracion, mismas

que intervienen o forman un proceso integral para llevar a cabo un correcto funcionamiento.

Calidad del servicio, la percepcion de calidad del servicio, se define como el criterio que tiene

el usuario luego de haber adquirido un servicio, esta apreciacién se compone de establecer los

criterios de fiabilidad y seguridad que muestren los integrantes de la organizacién con el

servicio prestado, asi mismo se encuentran los elementos tangibles, como parte fundamental

para brindar buen servicio, ademés la capacidad de respuesta y empatia como elementos

primordiales para cumplir con las expectativas de los usuarios.

A continuacién, se muestra la operacionalizacion tanto de la variable independiente como de la

dependiente.

Indicadores

Técnica Instrumento Fuente

Plan estratégico, indicadores
organizacionales.

Tabla 1.
Operacionalizacion de lavariable independiente
Variable Dimension
Planificacion

Organizacién

VI: Manejo
Administrativo

Direccion

Control

Puntaje estrategias, planes,
programas y % Presupuesto.

Division del trabajo
Puntuacion de organigrama
estructural y funcional
Ndamero de  operarios
Puntuacion en coordinacion

Puntaje de liderazgo vy
comunicacion

Puntaje en la toma de
decisiones del personal
Puntaje de integracion y
motivacion

Puntaje de desempefio del
personal
Calificacion  medidas de
control

Guia de
Entrevista preguntas  Directivos
Encuesta Cuestionario y usuarios
Observacion Fichade dela JAAP
observacion

Las dimensiones e indicadores corresponden a las etapas de la

Chiavenato.
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Tabla 2.
Operacionalizacion de la variable dependiente

Variable Dimension Indicadores Técnica Instrumento Fuente
Fiabilidad Puntaje de
fiabilidad
Seguridad Puntaje de
seguridad
Elementos Puntaje de Entrevista Guia de
VD: Calidad tangibles elementos Encuesta preguntas Directivos y
del servicio tangibles Observacion Cuestionario usuarios de la
Ficha de JAAP
Capacidad de Puntaje de observacion
respuesta capacidad de
respuesta
Empatia Puntaje de
empatia

Las dimensiones e indicadores corresponden a las etapas de la calidad de servicio establecidas por Parasuraman,
Zeithaml, & Berry.

3.4. METODOS UTILIZADOS

En la presente investigacion se utilizo el método deductivo, para asi realizar el anlisis de la
informacion, partiendo de lo general a lo particular; es decir, se inicid de la problematica
referente al inadecuado manejo de los procesos administrativos y la medicion de la calidad del

servicio.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO

En el andlisis estadistico se realizd el alfa de cronbach, el cual sirvié para validar el instrumento;
correlacion lineal de Pearson, en el que se identificd la relacion existente entre variables vy el

andlisis factorial con el proposito de reducir la dimensionalidad de los datos.

Se utilizd técnicas como la encuesta (ver anexo 1: formato de encuesta) para determinar la
opinién de los usuarios en cuanto al manejo administrativo de las JAAPs y como estos perciben
la calidad del servicio, las afirmaciones fueron efectuadas con base a escala de Likert, con
medida de uno atres, siendo uno un nivel bajo, dos, estado medio o indiferente y tres alto nivel
de satisfaccion, ademas se utilizd la técnica entrevista que fue dirigida a los directivos, lo que
permitid en forma directa establecer un dialogo mas alla que un simple interrogatorio logrando

asi ampliar el conocimiento sobre el objetivo del estudio (ver anexo 2: formato entrevista).
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Finalmente se utilizd la técnica de observacion directa que se enfocd en conocer las necesidades
en cuanto a la calidad del servicio percibido y las medidas que se adopta para la solucion de los
problemas existentes. Se observé el comportamiento de la directiva durante un dia de trabajo,
la interaccion existente entre los usuarios Yy los miembros de la organizacion, lo que permitio
finalmente describir los hechos o fenémenos y proceder a concluir y sugerir alternativas para
la solucion de problemas, para lo cual se utilizo la ficha de observacion, tomando en cuenta
aspectos como el manejo administrativo y la calidad del servicio (ver anexo 3. ficha de

observacion)

3.5.1. Poblacién y muestra

3.5.1.1. Poblacién administrativos

Conformada por los representantes de las JAAPSs, considerados como actores sociales porque
conocen la realidad de la organizacion, en este caso no se calculd la muestra debido a que se

les realiz6 una entrevista.
3.5.1.2. Poblacién usuarios

Se ha considerado un universo de 808, personas, que tengan acceso al servicio de agua potable.
Para el calculo muestral, se utilizd la formula estadistica, obteniendo una muestra de 261, fue
necesario reducirla usando el FCPFen el que se obtuvo un valor de 197, al aplicar las siguie ntes

formulas.

ZZxNxpxq
n=
i2(N=1)+(Z2*px*q)

Donde:

Z= coeficiente de confiabilidad (1.96)

N = total de poblacion a investigar

p = prevalencia esperada del parametro a evaluar (0.5)
q = proporcion de rechazo (0.5)

i = error admisible (0.05)
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Desarrollo:

(1,96)% 808 % 0,5 % 0,5

™= 10,05)2(808— 1) + (1,96) * 0,5 = 0,5

_ 3,8416 x 808 0,5 * 0,5
ne 0,0025(807) + 3,8416 0,5 * 0,5

_776,0032
~2,9779

n= 261

En el caso de la muestra de los usuarios, se vio necesario reducir apropiadamente el tamafio de
la misma, debido a que por la aparicion del COVID 19, no se pudieron realizar las encuestas
planificadas, por lo que se utilizo el FCPF, obteniendo una muestra de 197 encuestas, las
mismas que se obtuvieron de la siguiente formula:

, niN
n=— m——
N+n-1

Donde:

n'=tamafo de la muestra revisado
n = tamafo de la muestra original
N =tamafio de la poblacion
Desarrollo

_260(808)
" T 808+ 2601

, 210,080
" T 067
n'=197

En vista de que la poblacidon estd dividida en dos Parroquias, se utilizd la técnica del muestreo
probabilistico estratificado proporcional, con la finalidad de distribuir el nimero de encuestas

a cada sector y consecuentemente cubrir con el valor requerido por el tamafio de la muestra, es
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asi que las 197 encuestas fueron distribuidas de la siguiente manera: para la Parroquia Cristébal

Colon 163 y Chitan de Navarretes 34 encuestas (ver anexo 4: calculo de la fraccion muestral).
3.5.1.3. Tratamiento de datos

Para el proceso y analisis de informacion que se obtuvo a través de la encuesta, se cre6 una base
de datos con la ayuda del software SPSS, en donde se tabuld cada uno de los valores, realizando
varias depuraciones, como valores perdidos, valores atipicos y consistencia de la base de datos;
de la misma manera, fue necesario la recodificacion de variables, para reagrupar el orden de las
afirmaciones, ademds se dividi6 por componentes en cuanto al proceso administrativo:
planificacién, organizacion, direccion, control y las dimensiones del modelo SERVQUAL
como lo son: fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia, en lo que

respecta a la calidad del servicio.

Asi mismo se calculd la fiabilidad de cada componente utilizando el alfa de cronbach para
determinar la consistencia de las escalas. A continuacion, se detallan los procedimientos

realizados para el analisis y tratamiento de la informacion.
3.5.1.4. Alfa de cronbach de la Parroquia Cristobal Colon y Chitan de Navarretes

Para obtener el alfa de cronbach en primera instancia se proceso los datos de todo el formulario
en general, se realizd una sola base de datos, para cada Parroquia, dividida en los componentes
de las dos variables tanto proceso administrativo como calidad de servicio, teniendo en cuenta
que el valor minimo para el coeficiente alfa de cronbach es de 0.70, por debajo de este valor, la
consistencia seria muy baja y no es recomendable para realizar el analisis. El proposito de este
fue para determinar la validez del instrumento y averiguar si las relaciones entre las variables
definen una estructura dimensional en los cuestionarios y pueda servir de base para la
interpretacién de los resultados previamente y comprobar la pertinencia del analisis, debido a
que las ponderaciones se trabajaron con la calificacién dada por los usuarios de cada Parroquia,

es asi que a continuacion, se muestra la fiabilidad de los instrumentos.
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Tabla 3.
Alfa de cronbach Cristébal Colény Chitan de Navarretes

Cristébal Colon Chitan de Navarretes
Manejo administrativo Calidad del servicio Manejo administrativo  Calidad del servicio
,702 ,703 823 847

Alfa de cronbach de las variables manejo administrativo y la calidad de servicio de las Parroquias Cristébal
Colén y Chitan de Navarretes.

3.5.1.5. Fiabilidad por constructos de la Parroquia Cristobal Colon

Se determind el nivel de consistencia de cada uno de los constructos de acuerdo al formulario,
cabe recalcar que todos los datos analizados tuvieron consistencia y se los pudo tomar en cuenta

para los respectivos analisis, es asi que en la siguiente tabla se muestra a detalle lo anterior

mencionado.
Tabla 4.
Fiabilidad por constructosde la Parroquia Cristébal Colén
Manejo Administrativo Calidad de servicio

Componente Alfa de cronbach Componente Alfa de cronbach

Planificacion ,751 Fiabilidad 811

Organizacién 775 Seguridad ,780

Direccién ,752 Tangibilidad ,756

Control ,807 Capacidad de respuesta ,753
Empatia ,813

Fiabilidad por constructos de las dos variables de estudio, identificando las etapas a considerar de
cada variable de la Parroquia Cristébal Colon.

3.5.1.6. Fiabilidad por constructos de la Parroquia Chitan de Navarretes

Se determind el nivel de consistencia de cada uno de los constructos de acuerdo al formulario,
en el que se identifico que todos tienen una medida de fiabilidad alta, por lo que si fue posible

realizar el analisis respectivo.
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Tabla 5.

Fiabilidad por constructosde la Parroquia Chitan de Navarretes

Manejo Administrativo

Calidad de servicio

Componente
Planificacion
Organizacién
Direccién

Control

Alfa de cronbach

,880
,902
,716

,702

componente Alfa de cronbach
Fiabilidad ,905
Seguridad 817
Tangibilidad ,784
Capacidad de respuesta ,850
Empatia ,751

Fiabilidad por constructos de la variable manejo administrativo y calidad de servicio de la

Parroquia Chitan de Navarretes.

3.5.1.7. Medias por constructos de la Parroquia Cristébal Colon

Fue necesario el célculo de las medias, es decir el promedio de cada una de las afirmaciones,
para poder realizar el respectivo andlisis y conocer las opiniones de los usuarios en base a su

perspectiva, a través de estas se pudo identificar donde los usuarios tienen inconvenientes y

analizar los factores que intervienen en la insatisfaccion de los mismos.

A continuacién, se muestran la media aritmética por constructo; es decir el promedio de cada
uno de los componentes, en el manejo administrativo: planificacion, organizacion, direccion y

control y la calidad de servicio: fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta y

empatia.

Tabla 6.

Medias por constructosde la Parroquia Cristébal Colén

Manejo administrativo

Calidad de servicio

Planificacion

Organizacién

Direccion

Control

2,18
2,67

2,17
21

2,66
2,22

2,77
2,13
2,53

Fiabilidad

Seguridad

Tangibilidad

Capacidad de respuesta

Empatia

2,68
2,6

2,18
2,09

2,47
2,46

2,8
2,76
2,29

2,63
2,59
255

Medias por constructos de las variables manejo administrativo y la calidad de servicio de la Parroquia Cristébal

Colon.
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3.5.1.8. Medias por constructos de la Parroquia Chitan de Navarretes

De la misma manera se calculd la media por constructos del proceso administrativo y calidad
del servicio para el respectivo analisis de los resultados obtenidos a través de la encuesta

realizada a los usuarios de la JAAP.

Tabla 7.
Media por constructosde la Parroquia Chitan de Navarretes
Manejo administrativo Calidad de servicio
1,97 25
Planificacion 2.29 Fiabilidad 2.29
1,94 191
Organizacién 194 Seguridad 200
2,06 2,26
Direccién 168 Tangibilidad 221
2,56 2,62
Control 1,94 Capacidad de respuesta 2,53
2,21 2,26
2,91
Empatia

2,56
2,74

Medias por constructos de las variables manejo administrativo y la calidad de servicio de la Parroquia
Chitdn de Navarretes.

3.5.1.9. Correlacion de Pearson de las Parroquias Cristobal Colon y Chitan de

Navarretes

En vista de que las variables utilizadas son cuantitativas, se calculd el coeficiente de correlacion
lineal de Pearson para medir el grado de relacion entre el manejo administrativo y la calidad de
servicio en cada una de las Parroquias. De esta manera se tiene una vision mas amplia de la
incidencia que tiene una variable para influir en la otra, es asi que a continuacion, se muestra

los datos obtenidos al realizar el proceso de analisis.
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Tabla 8.
Correlacion de Pearson de las Parroquias Cristobal Colény Chitan de Navarretes

Parroquia Correlacion
Crist6bal Colén 0,504
Chitan de Navarretes 0,580

Correlacion de Pearson de las Parroquias Cristobal Coldn y Chitdn de Navarretes, vision mas
amplia de la incidencia que tiene unavariable para influir en la otra.

3.5.1.10. Andlisis factorial Parroquia Cristébal Colon y Chitan de Navarretes

Se realizb el andlisis factorial con la finalidad de comprobar la pertinencia de estas, la cual era
necesaria para explicar la correlacion entre las variables observadas en un nimero menor de
variables no observadas denominadas factores, es decir para simplificar la informacién que nos
dio la matriz de correlaciones para hacerla mas facilmente interpretable y asi conocer cuél de

estas genera mas la atencion del usuario.

En primera instancia se realizd el célculo de adecuacion muestral KMO, para contrastar si las
correlaciones parciales entre las variables manejo administrativo y calidad del servicio son
suficientemente pequefias. Cabe destacar que el estadistico KMO varia entre 0 y1; un valor 0.5
se interpreta que la correlacion no es suficientemente significativa, por lo que no tendria sentido
realizar el analisis, para ello se aplico la siguiente formula.

e . Ji

KMO: —5— o
e i.j+ e i.j

Donde:
rji. coeficiente de correlacion observada entre las variables j e i

aji: coeficiente de correlacion parcial entre las variables jei. Por lo tanto, a través del anlisis

estadistico se obtuvo los valores de la siguiente tabla:

Tabla 9.
Analisisfactorial KMO de las Parroquias Cristébal Colony Chitan Navarretes
Prueba de KMO vy Bartlett Cristébal Colon Prueba de KMO y Bartlett Chitdn de Navarretes
Medida Kaiser-Meyer-Olkin Medida Kaiser-Meyer-Olkin
. ,643 . 0,612
de adecuacion de muestreo de adecuacion de muestreo

Andlisis factorial KMO de adecuacion de muestreo de las Parroquias Cristdbal Colén y Chitdn Navarretes.
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Una vez realizado el andlisis factorial se determind que los valores son muy bajos tanto de la
Parroquia Cristobal Colon y Chitan de Navarretes, por lo que las variables no pueden ser
explicadas, por lo tanto, se considerd no realizar el andlisis factorial (ver anexo 5, 6: Analisis

factorial KMO).
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

DIAGNOSTICO DEL MANEJO DE LAS JUNTAS ADMINISTRADORAS DE AGUA
POTABLE DE LAS PARROQUIAS CRISTOBAL COLON Y CHITAN DE
NAVARRETES Y LA CALIDAD DEL SERVICIO

4.1. ANALISIS SITUACIONAL DE LAS JUNTAS ADMINISTRADORAS DE AGUA
POTABLE

Las Juntas Administradoras de Agua Potable del Canton MontUfar son organizaciones publicas
sin fines de lucro que se encuentran distribuidas en las diferentes Parroquias para prestar su
servicio a la comunidad, su principal objetivo es prestar el servicio pulblico de agua potable en
igualdad de derechos, su accionar principalmente se fundamenta en criterios de eficiencia
econdmica, sostenibilidad del recurso hidrico, calidad en la prestacion de los servicios y
equidad en la distribucion del agua, este tipo de organizaciones son de gran importancia en la
zona rural, porque de ellas depende el abastecimiento y administracién del agua potable para

satisfacer las necesidades tanto humanas como productivas.

Si bien es cierto la gestion administrativa estd inmersa en todas las actividades, en este caso se
encuentra relacionado al servicio de agua potable, se han identificado procesos de cambio en la
gestion administrativa, enfrentando grandes retos que responden a la realidad mundial y al
desarrollo de globalizacién, debido a que ningun pais se escapa a las implicaciones de
vinculacion con la economia externa y la implementacién de proyectos sociales en atencion a

las necesidades del contexto.

La importancia de la gestion administrativa dentro de las JAAPs define nuevas maneras de
interaccion, esto supone la redefinicion de actividades dentro de un marco regulatorio ordenado
como eficiente, cooperando al desarrollo del reordenamiento de las diferentes instancias y de
sus resultados Funes (2013). Esto hace que favorezca a la sociedad, determinado las

oportunidades de desarrollo coherentes a la necesidad del pais.

En cuanto a los aspectos relacionados ala gestion administrativa de agua potable en otros paises
se puede resaltar que en Bolivia, Pert, Honduras y Guatemala suadministracion esta basada en
la gestion publica directa; es decir, la prestacion del servicio se realiza por la autoridad territorial

responsable (Guzman, 2013).
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Por otra parte, existe la gestion delegada publica, quiere decir que la autoridad decide delegar
la operacion a otra entidad. La gestion delegada privada indica que la autoridad territorial
responsable designa a una entidad privada para la prestacion del servicio por un periodo
determinado, a través de un contrato de concesion y la gestién privada directa define que la
autoridad es propietaria de los activos, se limita a controlar y aregular al sector privado en todas
sus acciones y responsabilidades (Martinez, 2013). Estas gestiones son adoptadas por

Argentina, México, Venezuela y Uruguay, de acuerdo a la necesidad que la requiera cada pais

Sin embargo, la gestion que se viene realizando en las juntas de agua potable y saneamiento del
Ecuador ha sido distinta, al resto de otros paises, la falta de definicion de los roles y
responsabilidades han reprimiendo el hecho de exigir y hacer cumplir los procedimientos,
normas Yy politicas del sector, localizando ciertas falencias a nivel nacional esto ha impedido
una eficiente gestion capaz de satisfacer a los usuarios en términos de calidad, dificultando

realizar procesos que deben seguir para la construccion de sistemas regulatorios.

Este problema se da desde sus inicios, por lo que no cuentan con un correcto funcionamiento
del proceso administrativo. Este tipo de organizaciones no aplican de manera adecuada los
estatutos y reglamentos es asi que ésta es una de las principales causas de que no se lleve
correctamente un proceso administrativo conveniente, esto se refleja en la improvisacion en la
toma de decisiones, debido a la ausencia de politicas por lo que no existen indicadores de
gestion, existiendo insatisfaccion de usuarios debido a que no cuentan con un servicio adecuado

para cada uno de sus hogares.

Por otra parte, a través de los datos obtenidos se efectu6 un diagnéstico en las JAAPs de las
Parroquias Cristobal Colon y Chitin de Navarretes y dio como resultado el estado de la
situacion del entorno interno y externo de las juntas de agua, es decir como ejecutan las
actividades los trabajadores y cual es la percepcion que tienen los usuarios en cuanto ala calidad
del servicio. Asi como también se pudo comprobar o verificar la gestion administrativa, calidad
de atencién, horarios, entre otros factores que se dan en su entorno, ademéas de conocer como
es el ambiente de trabajo y el desarrollo de las actividades que se ejecutan, la parte
administrativa y operativa, pertenencia hacia la empresa, relaciones entre el jefe y trabajadores,
condiciones y ambiente de trabajo, capacitaciones realizadas, su empatia en relacion al puesto
y area de trabajo. Es por eso que se determind que las JAAPs deben enfocarse en mejorar la
gestion administrativa, debido a que de ellas depende el abastecimiento y administracion del

servicio de agua potable para satisfacer necesidades dentro de los territorios.
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4.2. ANALISIS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA JUNTA DE AGUA
POTABLE DE LA PARROQUIA CRISTOBAL COLON SEGUN LA
PERCEPCION DE LOS USUARIOS.

4.2.1. Andlisis de las acciones en la planificacién de la JAAP

La planificacion es uno de los principales componentes del proceso administrativo, ayuda al
adecuado funcionamiento de cualquier grupo social, debido a que a través de este se minimiza
riesgos, y ayuda a que el talento humano trabaje de forma dinamica y constante en los asuntos
de la JAAP; de acuerdo a la informacion obtenida de Taylor (1988) que hace referencia a que
la planificacion forma parte sin lugar a duda de la administracion, llegando a ser un conjunto
de estrategias 0 acciones consideradas adecuadas para la JAAP, aplicando planes, programas y

proyectos, donde se establezca la secuencia de actividades para alcanzar objetivos.

Dentro de las JAAP, la planificacion es de vital importancia, debido a que esta conlleva a la
elaboracion de un plan a partir de un determinado analisis exhaustivo de la situacion por la que
esta atravesando. Es asi entonces que la planeacion requiere, de desarrollo e implementacién

de normas, contribuyendo a la organizacion, direccion y control de la JAAP.

En la tabla 9 se muestra la media aritmética de dos de las acciones relevantes que caracterizan
a la planificacion determinados por Chiavenato (2001) quien habla de la utilizacion de
estrategias, planes y programas para cumplir con la planificacion. Para ello se realizd 197
formularios, los mismos que fueron calificados en escalas de 1 a 3, donde 1 significa bajo nivel
de satisfaccion, 2 un nivel medio o estado indiferente y 3 alto nivel de satisfaccion que fueron

calificados segun el criterio de los usuarios.

Tabla 10.

Planificacion de la JAAP Cristébal Colén

Acciones: elementos afines a la planificacion Media
Estrategias de gestion para la obtencion de recursos econémicos 2,18
Cumplimiento de Planes y programas 2,67

Elementos afines a la planificacion de la JAAP de Cristobal Coldn, dos acciones a considerar con
sus respectivas medias, es decir el grado de satisfaccién de los usuarios.

De acuerdo a la planificacién en la JAAP de la Parroquia Cristobal Colon, el cumplimiento de
planes y programas encaminados al mejoramiento del sistema administrativo, corresponde el

55%, entre ambas afirmaciones, esta tiene un alto grado de satisfaccion segin la percepcion de
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los usuarios, Columba (2016), hace referencia con lo anterior mencionado y afirma que las
JAAPs deberan realizar un esfuerzo para conseguir la calidad de servicio en la atencion a los
usuarios, es decir; la Junta con ser una entidad, debera cumplir con ciertos esfuerzos, para
mejorar el desarrollo del servicio y realizar un buen trabajo, tomando ciertas atribuciones
administrativas que el Estado otorga, aplicando estrategias, planes y programas que vayan en
beneficio de la comuna; en si, el desarrollo de estas se aplica con el fin de lograr lo establecido.
La idea de esta etapa es evitar la improvisacion y propiciar a la vez la racionalizacion de los
recursos; es asi que es importante destacar que la institucion si cuenta con mision, vision,
objetivos, politicas y valores correctamente establecidas; es decir cuenta con un manual de
procedimientos administrativos, financieros y contables que ayudan a llevar de manera
adecuada la informacion, con esto se demuestra que todos los miembros del directorio

participan activamente en la planificacion (ver anexo 7: acciones planificacion).

Por otra parte la aplicacion de estrategias de gestion para la obtencion de recursos econémicos
y financieros, representan un 45%, de las afirmaciones, teniendo un nivel medio de satisfaccion,
de acuerdo a la opinién de los usuarios, sin embargo el Sr. Miguel Mueses, miembro de la
directiva de la JAAP, menciona que Si se manejan estrategias y se consigue apoyo de la
municipalidad de Montufar a través de convenios, para el fortalecimiento institucional, ademas
manifiesta que se recauda un presupuesto anual de $ 18.000,00 dolares, cobrando una tarifa
mensual de $2,00 por usuario que ha servido para el pago de personal y mejoramiento del
sistema de agua potable, lo que significa que son buenas estrategias para la institucion (ver

anexo 9: acciones planificacion).
4.2.2. Andlisis de las acciones en la organizacién de la JAAP

La organizacion en la JAAP, establece y distribuye el trabajo, la autoridad y recursos entre los
miembros de la institucién. Se determina tareas que se llevaran a cabo, la manera como seran
realizadas, quien las ejecutara, como estaran agrupadas, quien depende de quién y donde seran
tomadas las decisiones. Aun asi, se estudia los criterios de Chiavenato (2001) quien manifiesta
que mediante la organizacion se determinan las funciones y responsabilidades, ademas de
establecer los métodos tendientes a la simplificacion del trabajo. Es importante dentro de las
JAAPs, crear estructuras que ayuden a definir responsabilidades para una optima coordinacion
de los recursos y actividades, alcanzar las metas establecidas, asi como también la correcta
aplicacién de normas y reglamentos que permitan el buen funcionamiento de la institucién. Sin

embargo, Taylor (1988) hace referencia a lo anterior mencionado, mostrando que la intencidn
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de la organizacién es la estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las
funciones, niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social,

con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados.

A continuacion, se muestra el promedio general de cadauna de las afirmaciones que intervie nen

en la organizacion de la JAAP, segun la opinion de los usuarios.

Tabla 11.
Organizacién de la JAAP Cristobal Coldn

Acciones: elementos afines a la organizacion Media
estructuraorganica de la JAAP 2,17
Organizacién entre directivos y usuarios, aplicacion de normas y reglamentos 2,10

Organizacién de la JAAP Cristobal Colén, dos acciones a considerar con sus respectivas medias,
es decir el grado de satisfaccion de los usuarios.

Dentro de la organizacién de la JAAP en la Parroquia Cristobal Colon, una de las acciones
consideradas importantes para el buen funcionamiento institucional, es la estructura organica
y funcional establecida, asi lo relacionan los usuarios y lo califican en un nivel medio
considerado como bueno, debido a que corresponde al 51% de ambas afirmaciones, dando a
entender que existe un organigrama correctamente distribuido, asi lo confirman los directivos
de la JAAP, mencionando que se encuentra correctamente estructurado y cuenta un presidente,
secretaria, tesorero, dos vocales y dos operadores, a pesar de ello los usuarios consideran que
es necesario su reestructuracién para mejoramiento de la entidad; de acuerdo a una contribucion
publicada por la revista Scielo y escrita por Soto, Gaviria, & Pino (2016), titulada: “Situacién
de la gestion del agua potable en las zonas rurales de la provincia de Cartago, Costa Rica” da a
conocer que el manejo de las asociaciones administradoras de agua en las zonas rurales depende
de los integrantes que los conforman, ellos evalian la situacion real de como se organiza y

controla los procesos de distribucion para evitar asi problemas.

En cuanto a la organizacion entre directivos y usuarios para la efectiva aplicacion y ejecuciéon
del reglamento interno, se puede observar que los usuarios también lo califican en un nivel
medio, considerandolo como bueno, corresponde el 49% de ambas afirmaciones, lo que
corresponde a una categorizacion practicamente buena, los usuarios manifiestan que se debe
trabajar con un poco mas de compromiso determinando relaciones de autoridad y
responsabilidad tanto para directivos como usuarios, aplicando de manera correcta los

parametros establecidos en la institucién y de esta manera cumplir y hacer cumplir normas y
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reglas de acuerdo a la ley; es decir que para que exista un papel organizacional y sea
significativo para los individuos y que dé buenos resultados, habra que tomar las medidas a fin
de suministrar la informacion necesaria Yy otras herramientas que se requieren para la realizacion
de esa funcién. Los directivos concuerdan en parte con la opinion de los usuarios, aunque
manifiestan que, para cualquier decision dentro de esta, siempre se basan en la aplicacion
adecuada y coherente del reglamento para asi evitar cualquier tipo de inconvenientes y por ende

insatisfaccion en los usuarios (ver anexo 8: acciones organizacion).
4.2.3. Anélisis de las acciones en la direccion de la JAAP

En la JAAP la direccion trabaja conjuntamente con el liderazgo, enfocando a la motivacidn
como un ente regulador de que exista un equipo comprometido con los objetivos de la
institucion, asi como también se debe examinar las actuaciones que puedan provocar algunas
consecuencias y no permitirle a su equipo la insatisfaccion de sus necesidades. Es decir que, la
direccién, requiere el trabajo con un buen equipo de colaboradores; aprender a negociar
participativamente los objetivos de cada grupo y cada persona; delegar adecuadamente; facilitar
los recursos necesarios; saber liderar, comunicar y motivar, buscar capacitacion del personal;

intervenir constructivamente en los conflictos y diferencias entre personas y grupos.

A continuacion, se muestra el promedio de las acciones relevantes que caracterizan a la

direccion segun la percepcion de los usuarios.

Tabla 12.

Direccién de la JAAP Cristébal Colon

Acciones: elementos afines a la direccion Media
Liderazgo en el trabajo de los directivos 2,66
Comunicacion entre los directivos y los usuarios 2,22

Direccion de la JAAP Cristébal Colon, dos acciones a consideras con sus respectivas medias, es
decir el grado de satisfaccion de los usuarios.

De acuerdo a la direccion en la JAAP de la Parroquia Cristobal Coldn, el liderazgo en el trabajo
de los directivos, corresponde al 55% entre ambas afirmaciones, entendiéndose que tiene un
alto nivel de satisfaccion acorde al criterio de Chiavenato (2001), quien enfatiza que la direccion
es un proceso que comprende una serie de elementos como la toma de decisiones, la
comunicacion, la motivacion y el liderazgo. Es decir, que los elementos de direccion de la
JAAP, al elegir la alternativa Optima, trasmite y recibe la informacion necesaria y ejecuta las

decisiones, planes y actividades, también para influir, guiar o dirigir al talento humano de la
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JAAP hacia el logro de la mision; asi lo asimilan los directivos quienes manifiestan que el
liderazgo es esencial debido a que, a través de este, se articula de mejor manera el trabajo y se

lleva por buen camino el funcionamiento de la institucion.

La comunicacion entre los directivos Y los usuarios, representa un 45%, de las acciones, lo que
corresponde a un nivel medio de satisfaccion, de acuerdo a la opinion de los usuarios, dentro
de la JAAP los directivos deben ser un ente de comunicacion efectiva, enfocandose en las
necesidades de los empleados y la institucion en si, para maximizar la eficiencia y por ende
alcanzar el correcto funcionamiento; es asi que los directivos hacen hincapié en lo anterior
mencionado y manifiestan que la comunicacién entre directivos y usuarios es lo méas
importante, ellos llevan un trabajo correctamente articulado y para informar o hacer algun
comunicado siempre lo realizan con anticipacion, ademés esto se lo realiza a través de
convocatorias, de manera verbal o perifoneo, para evitar inconvenientes con los usuarios. Cabe
recalcar que los miembros de la JAAP al tener una alta responsabilidad en cuanto ala direccion
de esta institucion, participan conjuntamente con los usuarios en las diferentes reuniones (ver

anexo 9: acciones direccion).
4.2.4. Andlisis de las acciones de control en la JAAP

El control viene a ser el Gltimo de los componentes en la gestion administrativa, en sentido
comln de acuerdo a Chiavenato (2001), consiste en evaluar y medir la ejecucion de los planes,
con el fin de detectar y prever desviaciones, es asi que las JAAP busca de esta manera corregir
el desempefio individual y organizacional, para asegurar que los hechos se ajusten a los planes
y objetivos de la institucion, aplicando acciones para medir el desempefio. ElI mecanismo de
recuperacion de cartera vencida, la respuesta de los directivos para la resolucién de problemas
y el proceso de rendicion de cuentas para informar sobre el cumplimiento de metas, son

acciones de control, las mismas que buscan medir el desempefio administrativo.

Para efecto se muestra el promedio general de las acciones efectuadas.

Tabla 13.

Control de la JAAP Crist6bal Colén

Acciones: elementos afines al control Media
Recuperacién de cartera vencida 2,77
Respuestade los directivos para resolucién de problemas 2,13
Rendicion de cuentas 2,53

Control de la JAAP Cristébal Coldn, tres acciones consideradas para determinar el grado de
satisfaccion de los usuarios en cuanto a las acciones de control.
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Ahora bien los datos muestran que el control en cuanto a los mecanismos de recuperacion de
cartera vencida en la JAAP de la Parroquia Cristobal Colon, es una de las acciones mejor
puntuadas por los usuarios, con un 37%, entre las tres afirmaciones, siendo un nivel que casi
alcanza su grado de satisfaccion , esto hace referencia a una contribucion publicada por la
revista Scielo y escrita por Soto, Gaviria, & Pino (2016), titulada: “Situacion de la gestion del
agua potable en las zonas rurales de la provincia de Cartago, Costa Rica” donde determma que,
el manejo de las asociaciones administradoras de agua en las zonas rurales depende de los
integrantes que los conforman, ellos se encargan de evaluar la situacion real y el control de
procesos; es notorio que ésta es una accion la cual se encuentra funcionando correctamente, y
que se aplica las medidas necesarias. De la misma manera los directivos manifiestan que el
mecanismo de control utilizado durante toda su trayectoria que va de la mano con la correcta
aplicacién del reglamento, ha logrado grandes resultados, logrando un control 6ptimo de los
recursos de la JAAP, esto se refleja en la puntuacion dada por los usuarios en cuanto a esta
afirmacién, lo que quiere decir que al cumplir con este accionar, se esta aplicando correctamente
las estrategias de gestion analizadas en el proceso de planificacion y se cumple con lo

establecido mejorando asi la calidad de servicio.

Por otra parte el proceso de rendicion de cuentas es uno de los mecanismos mediante el cual se
verifica el cumplimiento de los deberes y responsabilidades, de explicar, dar a conocer o
responder a los usuarios sobre el manejo de los recursos y sus resultados logrados, por lo que
ellos son quienes evallan dicha gestion o manejo, es por eso que el proceso de rendicion de
cuentas de esta institucién corresponde al 34% de las acciones mencionadas, los usuarios dan
fe en que la JAAP realiza la respectiva rendicion de cuentas cada 6 meses en asamblea general,
asi mismo lo mencionan los directivos quienes son enfaticos y manifiestan que este mecanismo
de control es fundamental para dar a conocer a los usuarios sobre la designacion del
presupuesto, las actividades que se realizan y los procesos gue se llevan acabo para la obtencion

de los mismos, por lo que se puede afirmar que ejecutan de manera correcta dicha accion.

La respuesta de los directivos para la resolucion de problemas abarca un 29%, de las acciones,
segun la percepcion de los usuarios, considerandose un nivel medio, es decir que los usuario no
se encuentran completamente satisfechos con el accionar de los directivos ante esta situacion,
cabe recalcar que la JAAP tiene falencias en este aspecto y necesita de numerosas formas y
procedimientos que permitan prevenir las controversias Yy resolverlas con el menor costo
posible, esto permitira que su accionar sea mas eficiente y eficaz, caso contrario esto

constituye una debilidad en la gestion e incumplimiento del proposito de la organizacion. Por
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otra parte, los directivos manifiestan que, si realizan el control adecuado del talento humano,
para que dé respuesta rapida y oportuna para la resolucion de problemas en cuanto a las acciones

de control (ver anexo 10: acciones control).

4.3.ANALISIS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA JUNTA
ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE DE LA PARROQUIA CHITAN DE
NAVARRETES SEGUN LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS.

4.3.1. Andlisis de las acciones en la planificacion de la JAAP

Dentro de la JAAP, la planificacion es fundamental, para el logro de los objetivos, es asi que
Chiavenato (2001) menciona que la planificacidn es necesaria porque ayuda ala determinacion
de escenarios futuros y el rumbo hacia donde se dirige la institucion, y con los resultados que
se obtiene, se minimiza riesgos, definiendo estrategias para lograr el proposito de la JAAP con
una mayor probabilidad de éxito, para asi dar cumplimiento a planes, programas y proyectos,
encaminados a cumplir objetivos, es por ello que en la tabla 13 se muestra las acciones
relevantes que forman parte de la planificacion de la JAAP en la Parroquia Chitan de

Navarretes, calificadas segun la opinion de los usuarios.

Tabla 14.

Planificacion de la JAAP Chitan de Navarretes

Acciones: elementos afines a la planificacion Media
Estrategias de gestion para la obtencién de recursos econémicos 1,97
Cumplimiento de Planes y programas 2,29

Planificacion de la JAAP Chitan de Navarretes, dos acciones estudiadas dentro de la institucion,
determinando el grado de satisfaccion de los usuarios en cuanto a la planificacion.

De acuerdo a la planificacion en la JAAP de la Parroquia Chitan de Navarretes, el cumplimiento
de planes y programas encaminados al mejoramiento del sistema administrativo, representa un
54%, de ambas acciones, encontrdndose en un nivel medio de satisfaccion asi lo perciben los
usuarios, dando a entender que es bueno. ElI Sr. Marcelo Hernandez, directivo de la JAAP
menciona que siempre se plantean objetivos a pesar de que la organizacion no cuenta con
filosofia, mision, vision y valores, es decir no cuentan con un manual administrativo, para el
buen funcionamiento, ademas de que, no se ha podido tomar las decisiones necesarias porque
los miembros de la directiva no le prestan la atencion que esta requiere, para asi realizar una
planificacion adecuada, influyendo directamente en la toma de decisiones; por otra parte
también menciona que la JAAP no es juridica, es decir no se encuentra legalmente constituida,

por lo que es una de las principales causas para que no exista una correcta planificacion, pero a
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pesar de ello fue enfatico en decir que los inconvenientes no les ha limitado en gran parte para
alcanzar algunos de los objetivos que se han propuesto. Chiavenato (2001) quien manifiesta
que la planeacion determina por anticipado cudles son los objetivos que deben alcanzarse y qué
debe hacer para conseguirlos, se trata de un modelo tedrico para la accion futura, sin ésta no se
puede determinar a dénde se pretende llegar, qué se debe hacer, cuando, cOmo y en qué orden;
esto hace referencia en lo anterior mencionado, entendiéndose que si no se fija una vision a
futuro de lo que se pretende llevar a cabo, serd imposible llevar a cabo un plan, programa o

proyecto.

Las estrategias de gestion para la obtencion de recursos econdmicos Y financieros, representan
un 46% de las acciones, alcanzando casi el nivel medio de satisfaccion, de acuerdo a la opinion
de los usuarios. Dentro de la JAAP es deficiente la gestion administrativa, debido a que no se
cuenta con el apoyo de todos quienes forman parte de la directiva, ademas de que no esta
legalmente constituida, hace que sea un limitante para que los deméas organismos no puedan
invertir en ella, el Sr Marcelo Hernandez manifiesta que son pocas las veces que ha recibido
apoyo de la municipalidad de Montufar, menciona que se ha hecho lo posible pero no se ha
logrado lo establecido, ademas se ha realizado gestiones con duefios de asciendas y varias de
las personas de la Parroquia para continuar con lo estipulado, debido que el presupuesto que se
maneja dentro de la JAAP, es muy bajo, se recauda aproximadamente $3.700,00 dolares anuales
cobrando una tasa mensual de apenas $1,00 délar mensual, los usuarios no colaboran en el pago
puntual de sus cuotas, esto causa que no se recaude la cantidad suficiente para llevar a cabo sus
actividades, limitando en gran parte la consecucion y por ende el logro de objetivos y metas.
A pesar de ello los usuarios tiene una buena percepcion en cuanto a este componente (ver anexo

11: acciones planificacion)
4.3.2. Andlisis de las acciones en la organizacioén de la JAAP

La organizacion dentro de las JAAP, hace que todo resulte sencillo y facil para quienes trabajan
en la institucion, es asi como Chiavenato (2001) habla del propésito de la organizacion para
simplificar el trabajo, coordinar y optimizar funciones y recursos; asimismo los miembros de
la JAAP, manifiestan que lograr el funcionamiento de la institucion, resulta sencillo si los
procesos son fluidos para quieren trabajan en ella, asi como para la atencion y satisfaccion de
los usuarios como hace referencia la teoria anterior; de la misma manera la estructura organica
es una accion primordial, debido a que en esta etapa se definen las areas funcionales, las

estructuras, procesos, sistemas Y jerarquias para lograr objetivos. Por otra parte, en la JAAP la
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organizacion entre directivos Yy usuarios, aplicacién de normas y reglamentos, implica mdltip les
ventajas que fundamentan la importancia de desempefiar las actividades eficientemente con un
minimo esfuerzo, estas acciones involucran responsabilidad en el desarrollo de la organizacién
y ayudan a efectuar un proceso determinado, es asi que en la tabla 14, se muestra el promedio
general de las acciones consideradas importantes dentro de la institucion, las mismas que se ha
tomado en cuenta para conocer la opinion de los usuarios en lo que se refiere al componente

organizacion.

Tabla 15.

Organizacién de la JAAP Chitan de Navarretes

Acciones: elementos afines a la organizacién Media
estructuraorgénica de la JAAP 1,94
Organizacién entre directivos y usuarios, aplicacion de normas y reglamentos 1,92

Organizacién de la JAAP Chitdn de Navarretes, dos acciones estudiadas dentro de la institucion
y el grado de satisfaccién de los usuarios en cuanto a la organizacion.

En la presente tabla se observa que los usuarios no se encuentran completamente satisfechos
con la organizacion que mantiene la JAAP, ademas consideran que no es tan adecuada la
aplicacion del reglamento dentro la JAAP, asi lo muestran los resultados, debido a que
corresponde al 50% entre las acciones, se manifiesta que la organizacion no es suficiente y que
para alcanzar su nivel maximo se debe instruir y establecer lineas de comunicacion e
interrelacion para especificar las relaciones de autoridad y responsabilidad entre funcionarios y
directivos, asi mismo lo menciona Espinosa (2015) en su tesis, titulada: “Analisis de la gestion
de los recursos hidricos en los sistemas comunitarios de agua potable en el area de influencia
del proyecto Pesillo —Imbabura™;, quien da a entender que las JAAPS estan organizadas en torno
a lograr propositos muy puntuales: organizacion, construccion, operacién, administracion y

mantenimiento del sistema.

Del mismo modo la estructura organica de la JAAP no se encuentra correctamente constituida
y corresponde al otro 50% entre ambas acciones, encontrandose en un nivel casi medio en
calificacion, asi mismo el Sr. Marcelo Hernandez manifiesta que la JAAP cuenta con un
organigrama estructural, pero lamentablemente es disfuncional, debido a que parte del personal
que lo integran, no cumple con su trabajo; es decir existe desinterés por varios de los directivos
que la conforman, considera necesario dividir y distribuir de mejor manera el trabajo entre
personas y departamentos, con una correcta coordinacion y comunicacion entre todos los elementos

de la institucion, y de esta forma poder alcanzar los fines propuestos (ver anexo 12: acciones

organizacion).
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4.3.3. Andlisis de las acciones en la direccién de la JAAP

La direccion dentro de la JAAP de la Parroquia Chitdn de Navarretes es esencial, debido a que
esta relacionada directamente con la disposicion de los recursos humanos de esta institucion, es
necesario que los directivos requieran trabajar con un buen equipo de colaboradores; aprender
a negociar participativamente los objetivos de cada grupo y cada persona, delegar
adecuadamente, facilitar los recursos necesarios; saber liderar, motivar y comunicar, ademas
intervenir constructivamente en los conflictos y diferencias entre personas y grupos, es asi que
en la tabla 15, se muestra el promedio de las acciones relevantes que forman parte de la

organizacion de la JAAP, de acuerdo a la percepcion de los usuarios.

Tabla 16.

Direccion de la JAAP Chitan de Navarretes

Acciones: elementos afines a la direccién Media
Liderazgo en el trabajo de los directivos 2,06
Comunicacion entre los directivos y los usuarios 1,68

Direccion de la JAAP Chitan de Navarretes, dos acciones estudiadas dentro de la institucién y el
respectivo grado de satisfaccidn de los usuarios en cuanto a la direccion.

En la JAAP de la Parroquia Chitdin de Navarretes, el liderazgo en el trabajo de los directivos,
corresponde al 55%, entre las acciones, encontrando en un nivel medio de satisfaccion por
parte de los usuarios, esdecir siexiste buen liderazgo, pero no essuficiente, esto hace referencia
a una contribucion publicada por la revista Scielo y escrita por Dominguez & Castillo (2018),
titulada: “Estudios demograficos y urbanos” donde determina que, en el ambito
latinoamericano, las organizaciones comunitarias de servicios de agua y saneamiento han
desplegado diversas estrategias para su fortalecimiento y direccion; entre ellas figura la
asociatividad como punto clave para la sostenibilidad de las organizaciones; es decir, que el
liderazgo de los directivos dentro de la JAAP, es de gran importancia y se basa en las
habilidades complementarias, comprometidos con un propdsito, objetivos de rendimiento y un

enfoque comun, para el bien comunitario.

La comunicacion entre los directivos y usuarios, corresponde el 45% de las acciones, lo que
significa que se encuentra en un nivel bajo, de acuerdo a la calificacién de los usuarios. El Sr.
Marcelo Hernandez menciona que dentro de la JAAP , tanto el, como el presidente son un ente
de comunicacion efectiva, tratan en lo posible de mantener informados a los usuarios de las
decisiones que se lleva a cabo, asi mismo se informa sobre cualquier cambio que se vaya a

efectuar; cabe recalcar que hace falta motivacion e integracion como parte fundamental, pero a
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pesar de ello siempre se trata en lo posible de realizar un buen trabajo, y asi enfocarse en las
necesidades de los empleados y la institucion en si, maximizando la eficiencia y llevando acabo

un buen direccionamiento (ver anexo 13: acciones direccion).
4.3.4. Andlisis de las acciones de control en la JAAP

El control es la Ultima etapa de la administracion, implica gran responsabilidad, desde el
momento en que se establecen medidas, Chiavenato (2001) es enfatica en su teoria y manifiesta
que el control implica etapas de establecimiento de estandares, medicion de resultados,
correccion y retroalimentacion, si bien es cierto el control cumple una funcién relevante en la
JAAP, en el sentido de que la mantiene en el equilibrio deseado, una de las razones por las que
se requiere el control es porque el mejor de los planes se puede desviar. Sin embargo, este
también sirve a los directivos para vigilar los cambios de ambiente, asi como sus repercusiones
en el avance de la organizacion, pues, aunque la JAAP cuente con magnificos planes, una
estructura organizacional adecuada y una direccion eficiente, no se podra verificar cual es la
situacion real de la organizacion, si no existe un mecanismo que se cerciore e informe si los
hechos van de acuerdo con los objetivos; ahora bien las acciones afirmativas de control de la
JAAP, como la recuperacion de cartera vencida, la capacidad de los directivos para la resolucion
y control de problemas y los procesos de rendicion de cuentas, como se muestran en la tabla
16, ayudan a determinar los efectos y asi establecer el nivel de control que tiene dicha

organizacion.

Tabla 17.

Control de la JAAP Chitan de Navarretes

Acciones: elementos afines al control Media
Recuperacidn de cartera vencida 2,56
Respuestade los directivos para resolucién de problemas 1,94
Rendicién de cuentas 2,21

Control de la JAAP Chitdn de Navarretes, tres acciones estudiadas dentro de la institucion y el
grado de satisfaccion de los usuarios ante el manejo del control.

La JAAP de la Parroquia Chitan de Navarretes, aplica el componente control como parte del
manejo administrativo, asi lo refleja la presente tabla, donde se observa que la accion con menor
nivel de satisfaccion, se refiere a la respuesta que dan los directivos para la resolucién de
problemas, lo que corresponde al 29% entre las acciones, es decir tiene un nivel bajo segin la
calificacién de los usuarios, se percibe que hace falta mejoramiento en esta medida, por lo que

se debe implementar mecanismos, los cuales permitan una correcta evaluacion en el trabajo que
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se realiza en cuanto a la solucion de problemas de manera inmediata. A pesar de ello, el operario
da a conocer que, si se realiza un buen trabajo y si se da pronta resolucion de problemas, pero

siempre existira inconformidad por los usuarios.

Por otra parte, cabe recalcar que el mecanismo de rendicion de cuentas corresponde al 33% de
las acciones, y se encuentra un nivel medio de satisfaccion, asi lo califican los usuarios, el lider
de la directiva el Sr. Marcelo Hernandez, menciona que si se informa de manera periddica a
los usuarios sobre el presupuesto que se maneja, ademas se informa sobre deudas, morosidades,
0 cambios que se realizan dentro de la JAAP, tomando siempre en cuenta lo que menciona el
Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social (2020) quien informa que este proceso lo
deben realizar todos quienes toman decisiones sobre la gestion de lo publico, deben cumplir su
deber y responsabilidad de explicar, dar a conocer o responder a la ciudadania sobre el manejo
y sus resultados logrados. En la JAAP la ciudadania se encarga de evaluar dicha gestion o
manejo, es asi como este nivel permite determinar si el personal administrativo es eficiente, y
si cumple y lleva a cabo correctamente su trabajo; los usuarios encuentran necesario realizar
este proceso por lo menos una vez al afio, lo que implica la medicion del desempefio con base
en metas y planes, para la deteccion de desviaciones respecto de las normas y la contribucién a

la correccion de éstas, es por eso que es necesario realizar un proceso transparente de control.

Ahora bien en cuanto a la recuperacion de cartera vencida tiene un nivel alto segin la
calificacion de los usuarios, ademas mencionan que la JAAP si utiliza los mecanismos
adecuados para esta accion, lo que contradice a la opinién de los directivos de la JAAP, quienes
manifiestan, que no se ha podido controlar esta situacion, debido a que no existe interés por
parte de los usuarios, estos no pagan sus tarifas como corresponde, deben de muchos meses
incluso de afios y lamentablemente el uso del reglamento no se ha llevado a cabo, por lo que
los usuarios hacen caso omiso a las advertencias; hasta ahora no se ha aplicado sanciones por
cobros u otras alternativas para dar pronta solucién, lo que hace que no cuente con un plan de
cobro correctamente estructurado, y por ende no se alcanza las metas y objetivos trazados en la
administracion, ni existe adecuado control en cuanto a las estrategias de gestién para un buen
manejo de recursos, a pesar de ello los usuarios lo califican en un nivel alto (ver anexo 14:

acciones control).
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4.4. ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA JUNTA
ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE DE LA PARROQUIA CRISTOBAL
COLON DE ACUERDO A LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS

4.4.1. Andlisis de las acciones de fiabilidad en la JAAP

En la Parroquia Cristobal Colon dentro de la JAAP, la fiabilidad es esencial, para determinar el
rendimiento de todas las actividades y percibir su calidad, asi lo manifiestan Parasuraman,
Zeithaml, & Berry (1988) quienes aportan que dentro de la institucidbn es necesario tener
habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, es asi que los
directivos de la JAAP determinan ala fiabilidad como uno de los puntos mas importantes que
hay que cumplir, para que el servicio se perciba de calidad, debido a que esta directamente
relacionada con el correcto cumplimiento de las promesas hacia los usuarios, ademas el interés
que tienen los directivos para dar pronta solucion a los problemas. En la tabla 17 se muestra el
promedio general de cada una de las acciones que intervienen en la fiabilidad de la JAAP, las

mismas que se encuentran medidas con escalas de uno a tres.

Tabla 18.

Fiabilidad de la JAAP Cristébal Colon

Acciones: elementos afines a la fiabilidad Media
Calidad del servicio, cumplimiento de metas 268
Interés por resolver problemas, eficacia, rapidez 260

Fiabilidad de la JAAP Cristobal Coldn, dos acciones estudiadas: calidad del servicio y el
interés por resolver problemas ante los usuarios y su grado de satisfaccion ante el manejo de
la fiabilidad en la instituciéon.

En la presente tabla, se observa que la calidad del servicio de agua potable de la Parroquia
Cristébal Coldn, corresponde al 51%, de ambas acciones, alcanzando casi el grado maximo de
satisfaccion de acuerdo a la percepcion de los usuarios, esto quiere decir que se encuentran
conformes en cuanto a la calidad de servicio, y que si cumplen con las metas establecidas en el
tiempo prometido, asi lo confirma el lider de la JAAP quien también manifiesta que se hace lo
posible por alcanzar cada uno de los fines propuestos, para brindar un servicio de calidad
respondiendo siempre a los requerimientos de los usuarios; la JAAP busca la excelencia en las
actividades e interrelaciones, que se generan en el proceso de construccidn respecto a la

satisfaccion de necesidades y expectativas de quien busca el servicio.

Por otra parte, en cuanto a la resolucién de problemas corresponde un 49% de las acciones de

acuerdo a la percepcion de los usuarios. Dentro de esta accién se puede comprobar que los
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usuarios deigual manera se encuentran casi satisfechos con el servicio que presta la JAAP, para
resolver los problemas que tienen los usuarios, mostrando siempre un sincero interés y asi de
esta manera se cumple con uno de los indicadores como es la fiabilidad en el servicio, lo que
se da a entender que su calificacion fue satisfactoria (ver anexo 15: acciones fiabilidad).

4.4.2. Andlisis de las acciones de seguridad en la JAAP

En la JAAP de la Parroquia Cristobal Colon, la seguridad en los usuarios es imprescindible para
ofrecer un servicio de calidad, asi lo muestra Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) quien
hace referencia que la seguridad en los usuarios se refiere al conocimiento del servicio prestado
y habilidad para inspirar credibilidad y confianza, es asi que la JAAP maneja la seguridad tanto
para los usuarios como los directivos aplicando sanciones de acuerdo a la ley, cuando exista
problemas o quejas por parte de los usuarios para que sean resueltos de la mejor manera posible,
debido a que estas caracteristicas ayudan a determinar la credibilidad, que a su vez incluye
integridad, confiabilidad y honestidad por parte de quienes integran la institucion, para tener un
cliente seguro. La tabla 18 muestra el promedio de cada una de las acciones tomadas en cuenta,

para conocer el nivel de satisfaccion en cuanto a la seguridad que brinda la JAAP.

Tabla 19.

Seguridad de la JAAP Cristébal Col6n

Acciones: elementos afines a la seguridad Media
Aplicacion de sanciones de acuerdoa la ley, cliente seguro 2,18
Conocimientos suficientes, obligaciones y deberes 2,09

Seguridad de la JAAP Cristobal Colon, dos acciones estudiadas con su respectivo grado de
satisfaccion de los usuarios ante el manejo de la seguridad dentro de la institucién.

La JAAP de la Parroquia Cristobal Colon, en cuanto a la aplicacion de sanciones de acuerdo a
la ley, representa el 51%, de las acciones, lo que muestra el grado de satisfaccion por parte de
los usuarios, es decir que la seguridad en la aplicacion de sanciones si esen gran parte confiable,
debido al grado de puntuacién reflejada en la anterior tabla, dando a entender que si se cumple
con las obligaciones establecidas dentro del reglamento interno. ElI Sr. Miguel Mueses,
miembro de la directiva confirma lo anterior mencionado, indicando que, para la seguridad de
los usuarios, siempre sera necesario la correcta aplicacion del reglamento interno, debido a que
a partir de este se maneja todo el proceso para brindar un buen servicio y asi cumplir y hacer

cumplir con lo establecido en cada uno de los articulos.
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En cuanto a los conocimientos suficientes, obligaciones y deberes que deben cumplir los
directivos de la JAAP representa el 49% de las acciones, por lo que los usuarios lo califican en
buen nivel, se pudo observar que dentro de la JAAP, para tomar cualquier tipo de decisién
siempre se basan en el reglamento interno, esto hace referencia en lo que manifiesta Druker
(1990) quien da a entender que hay que tener siempre en cuento las obligaciones y deberes
tanto de directivos como usuarios, para actuar con seguridad y pertinencia a la hora de brindar
un servicio, debido a que no sélo es importante el cuidado de los intereses del usuario, sino que
la organizacion debe demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una
mayor satisfaccion, es asi que los tedricos mencionados manifiestan su opinion, para referirse
a que un usuario inseguro vendria a ser un usuario insatisfecho, por ende es necesario brindar
un servicio con amabilidad, respecto y sobre todo confianza.. Para efecto se muestra la
percepcion de los usuarios en cuanto al constructo seguridad (ver anexo 16: acciones

seguridad).
4.4.3. Andlisis de las acciones de elementos tangibles en la JAAP

En la JAAP los elementos tangibles son esenciales para que el servicid sea de calidad, asi lo
menciona Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) quien da a conocer que los elementos
tangibles se refieren a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion, por lo que la JAAP ha tomado en cuenta estos indicadores para medir la
calidad del servicio en cuanto aesta dimensidn, en la tabla de 19 se muestra el promedio de las

acciones de acuerdo a la percepcion de los usuarios.

Tabla 20.

Elementos tangiblesde la JAAP Cristébal Colon

Acciones: elementos afines de los elementos tangibles Media
Equipos de apariencia moderna 247
instalaciones visualmente atractivas y adecuadas 256

Elementos tangibles de la JAAP Cristobal Colén, dos acciones estudiadas: equipos e instalaciones
con su respectivo grado de satisfaccidn de los usuarios ante el manejo de los elementos tangibles.

De acuerdo a la percepcién de los usuarios en cuanto a las instalaciones de la JAAP representa
el 51% de las acciones, calificando en un nivel medio de satisfaccion, por lo que se concuerda
con la opinibn de los mismos, debido a que las instalaciones si son visualmente atractivas y
adecuadas para brindar un buen servicio, son amplias y acondicionadas. El Sr. Miguel Mueses
miembro de la directiva manifiesta que gracias a que las instalaciones son propias, se puede

invertir para dar una buena apariencia Yy brindar un servicio calidad a los usuarios, pero que no
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solo es importante tener un espacio atractivo sino también tener un personal con buena
presencia, es decir que tenga apariencia pulcra, que muestre una buena atencion y que brinde el

respeto que el usuario se lo merece.

En lo que se refiere a los equipos de apariencia moderna, corresponde al 49% de las acciones,
lo que significa que se encuentra en un buen nivel de satisfaccion, cabe recalcar que si tiene
equipos buenos y funcionales, pero no son completamente modernos, hace falta invertir en
algunas cosas, asi como los computadores, impresoras, escritorios, sillas entre otros, que
aparentemente si se muestran visualmente atractivos, pero no son lo suficientemente modernos,
lo que se podria mejorar, a pesar de ello los usuarios tienen un alto nivel de satisfaccion en lo

referente (ver anexo 17: acciones elementos tangibles)
4.4.4. Andlisis de las acciones de capacidad de respuesta en la JAAP

La capacidad de respuesta que brinda la JAAP de la Parroquia Cristbal Colén, es inmediata,
debido a que tiene el objetivo de ayudar a los usuarios y brindar un servicio rapido, de igual
manera lo manifiesta Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) quien enfatiza que esta debe
mostrar siempre la disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido,
en iguales condiciones; es asi que los directivos tienen la obligacion de ayudar a los usuarios,
porello acontinuacion se muestra el promedio de cadauna de las acciones afines al componente
de capacidad de respuesta aplicado a los usuarios de la JAAP, conel fin de determinar el grado

de satisfaccion, segun el servicio percibido.

Tabla 21.

Capacidad de respuesta de la JAAP Cristébal Colén

Acciones: elementos afines a la capacidad de respuesta Media
Trabajo de los directivos, siempre dispuestos aayudar 2,80
Trabajo del operador en casos de emergencia 2,76
Servicio rapido por parte de los miembros de la JAAP 2,29

Capacidad de respuestade la JAAP Cristébal Coldn, tres acciones estudiadas:el trabajo de los

directivos, el trabajo del operadory el servicio rpido que estos brindan a los usuarios, con el

respectivo grado de satisfaccion ante el manejo de la capacidad de respuesta dentro de la

institucion.

El trabajo de los directivos de la JAAP, representa el 36%, entre las tres acciones, alcanzando
casi el nivel maximo de satisfaccion, los usuarios se sienten satisfechos con el trabajo que
vienen realizando los miembros de la institucion, porlo que manifiestan que siempre solucionan
sus problemas. Por otra parte el Sr. Miguel Mueses, miembro de la directiva, también se refiere

a esta accion como una de las mejores que se viene desempefiado, debido a que para ayudar a
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los usuarios es importante tener al personal correctamente distribuido, ademas manifiesta que
se cuenta con dos operadores, los mismos trabajan atiempo completo para no tener ningun tipo
de inconveniente y cumplir con sus obligaciones, en caso de alguna emergencia, se hace lo
posible por darle pronta solucion, es asi que los usuarios lo califican en un alto nivel de
satisfaccion, encontrandose en segundo lugar con un 35% . Por otra parte, el servicio es rapido
y oportuno, todos los miembros de la JAAP, trabajando en conjunto siempre predispuestos a
ayudar sea cual sea el caso, ademas estan conscientes de que para que no exista ningin tipo de
inconveniente siempre se informa y se coordina los trabajos entre los miembros de la
organizacion, por lo que los usuarios sienten gran conformidad en cuanto aeste tipo de acciones

(ver anexo 18: acciones capacidad de respuesta).
4.4.5. Andlisis de las acciones de empatia en la JAAP

En la JAAP la empatia, ayuda a transmitir la disposicién total en la atencion a los usuarios,
permitiendo la comunicacion necesaria para comprender las necesidades de los mismos,
haciendo referencia a Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) quienes indican que el personal
administrativo debe mostrar sincero interés y sobre todo brindar atencion individualizada a los
usuarios para la buena calidad del servicio, es asi que la JAAP necesita comprender dichas
necesidades, actuando con compromiso Yy responsabilidad, ademas de mantener horarios de
trabajo convenientes para brindar atencion eficiente, son algunas de las acciones que influyen
en la JAAP. Ahora bien, se muestra a continuacién el promedio de las acciones tomadas en
cuenta para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios, en cuando a la empatia que ofrece
la JAAP.

Tabla 22.

Empatia de la JAAP Cristébal Colon

Acciones: elementos afines a la empatia Media
Atencion personalizada del operador 2,63
Compromiso en el desarrollo de la actividades 2,59
Horario de trabajo convenientes paralos usuarios 2,55

Empatia de la JAAP Cristébal Coldn, tres acciones estudiadas: atencién personalizada,
compromiso Y el horario de trabajo, con el respectivo grado de satisfaccion de los usuarios ante
el manejo de la empatia dentro de la institucion.

Dentro de la JAAP de la Parroquia Cristébal Colon en cuanto a la atencion personalizada,
corresponde el 34% de las tres acciones. De acuerdo a la percepcion de los usuarios, el trabajo
que brinda el operador es muy bueno, y se encuentran casi satisfechos. Los directivos también

concuerdan con la opinion de los usuarios, manifestando que siempre acttan con amabilidad y
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cordialidad, en cada lugar que se encuentren desempefiando sus funciones, Yy que se trata en lo
posible de inculcar el respeto y la buena atencion, cabe recalcar que la amabilidad y el buen
trato que estos brindan al mantener un dialogo, da aentender su profesionalismo y su capacidad

para realizar un buen trabajo generando un excelente servicio.

En cuanto al compromiso en el desarrollo de las actividades, corresponde al 33% de las acciones
al igual que el horario de trabajo que brinda la JAAP. Los usuarios se sienten satisfechos en su
mayoria, debido a perciben que existe gran preocupacion por parte de los directivos ante las
necesidades de los usuarios, por lo que se trata en lo posible de alcanzar la excelencia sin dejar
a un lado los deberes, derechos y obligaciones que se tiene de las dos partes, asi lo manifiestan
los miembros de la directiva, quienes son enfaticos y muestran sincero interés por cumplir con
su trabajo; la cortesia es parte importante de la empatia, como también de la seguridad, pero
requiere un fuerte compromiso e implicacion con el usuario, conociendo a fondo sus
caracteristicas y sus requerimientos especfficos, es asi que Moya (2016) desde su perspectiva
también analiza que el usuario desea ser tratado como si fuera Gnico y que se le bride el servicio
que necesita y en las condiciones méas adecuadas para él. Por otra parte, cabe recalcar que el
horario de trabajo establecido de los miembros de la JAAP si es conveniente, ellos trabajan
ocho horas diarias dependiendo del caso, por lo que los usuarios se sienten satisfechos en cuanto

a este componente (ver anexo 19: acciones empatia).

4.5. ANALISIS DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA JUNTA ADMINISTRADORA
DE AGUA POTABLE DE LA PARROQUIA CHITAN DE NAVARRETES DE
ACUERDO A LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS

45.1. Andlisis de las acciones de fiabilidad en la JAAP

La fiabilidad es uno de los puntos méas importantes que se debe cumplir en una institucién,
debido a que es el factor determinante para que un servicio perciba su calidad. De acuerdo alos
criterios de Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) dan a entender que en la organizacion
siempre se deberd mostrar la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa, es asi que en la JAAP de la Parroquia Chitin de Navarretes, el compromiso que
asumen los directivos en cuanto a comunicar es tomado muy en cuenta por los usuarios, para
de esta manera realizar correctamente sus actividades. La percepcion del servicio en cuanto a
la eficacia, rapidez, comunicacidn y los recursos que en ella se emplean son caracteristicas que
se toman en cuenta para relacionar a la fiabilidad, ademés de ser medidas en que el servicio

satisface las expectativas de los usuarios, es asi que los tedricos mencionados plantean un
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modelo de medicion denominado SERVQUAL, el mismo que es Util para realizar un
seguimiento de la calidad del servicio, es por eso que se utiliza este modelo para clasificar alos
usuarios en varios segmentos de la calidad percibida para luego identificar sus componentes
que tienen mayor problema, y aplicar soluciones para mejorar la gestién es por eso que en la
tabla 22 se muestra el promedio general de las acciones tomadas en cuenta para determinar la

fiabilidad de la institucion, de acuerdo a la percepcion de los usuarios.

Tabla 23.

Fiabilidad de la JAAP Chitan de Navarretes

Acciones: elementos afines a la fiabilidad Media
Calidad del servicio, cumplimiento de metas 2,50
Interés por resolver problemas, eficacia, rapidez 2,29

Fiabilidad de la JAAP Chitan de Navarretes, dos acciones estudiadas: calidad del servicio y el
interés de resolver problemas ante las problematicas y el respectivo grado de satisfaccion de los
usuarios ante el manejo de estas acciones dentro de la institucion.

En la presente tabla se observa que los usuarios del servicio de agua potable de la Parroquia
Chitan de Navarretes, se encuentran casi satisfechos, debido a que el promedio en cuanto a la
percepcion de la calidad de servicio y el cumplimiento de metas establecidas en el tiempo
prometido, corresponde al 52%, de las acciones. De acuerdo al criterio de Mora (2011) en su
revista Brasileira de Marketing, enfocada en la calidad del servicio y la satisfaccion del
consumidor, hace referencia en que sise logra la implicacion de todos los miembros de la JAAP
en la mejora continua de la calidad en cada una de las actividades que realiza, cumpliendo a
tiempo lo prometido, se obtiene la calidad en todo lo relacionado a la organizacion, por ende
los usuarios son enfaticos y coinciden en que se deberia continuar trabajando de la misma
manera asi también el Sr. Marcelo Herndndez como parte de la directiva, manifiesta que se hace
todo lo posible por brindar un servicio de calidad, a pesar de no percibir un sueldo bésico, sino
simplemente una bonificacion lo que implicaria no dar un servicio de acuerdo a las exigencias
y necesidades de la poblacion, pero a pesar de ello se cumple con el trabajo y se llega a la meta

establecida.

Por otra parte, en cuanto al interés para resolver problemas corresponde al 48% de las acciones,
en esta se puede comprobar que los usuarios tienen un buen grado de satisfaccion, aunque
manifiestan que debe ser mas cuidadoso y fiable; es asi que se enfatiza en los tedricos
mencionados quienes manifestaron que las expectativas del usuario son lo que los usuarios de
un servicio piensan que deberia ser, mas que lo que podria ser ofrecido por las organizaciones.

Un analisis mas profundo de esta situacion indica que el equipo que conforma la organizacidn,
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en cuestion, sigue teniendo que sustituirse o prepararse con la misma frecuencia para asi
continuar brindando un servicio rapido, mostrando el mismo interés en cuanto a la resolucion
de problemas que se presentan; de modo que aunque la fiabilidad sea en parte beneficiosa, se
debe lograr a futuro una fiabilidad de trabajo mas practica, de todas maneras los usuarios tienen

una alta percepcion en cuanto a esta dimension (ver anexo 20: acciones fiabilidad).
4.5.2. Andlisis de las acciones de seguridad en la JAAP

En la JAAP de la Parroquia Chitdn de Navarretes, la tranquilidad y seguridad de los usuarios
es otro punto fundamental para ofrecer un servicio de calidad, es importante transmitir
conflanza y seguridad, es por eso que Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) dan a entender
que se refiere al conocimiento del servicio prestado y habilidad para inspirar credibilidad y
confianza, es por eso que segun el andlisis de la JAAP realizado en dicha Parroquia, las
caracteristicas que en ella se toman para medir este factor como la preocupacion y
comportamiento confiable de los directivos en la aplicacion de sanciones Y los conocimie ntos
suficientes que deben tener en cuanto a la aplicacion de la ley tanto de directivos como usuarios,
ayudan a brindar confianza y determinar cémo se esta trabajando, de esta manera conocer el
sentimiento que tiene el usuario, cuando pone sus problemas en manos de la organizacion y
confia en que seran resueltos de la mejor manera posible, debido a que estas caracteristicas

ayudan a determinar la credibilidad, que asu vez incluye integridad, confiabilidad y honestidad.

Es por eso que a continuacion se muestra el promedio de las caracteristicas tomadas en cuenta,

para conocer el nivel de satisfaccion en cuanto a la seguridad que brinda la organizacion.

Tabla 24.

Seguridad de la JAAP Chitan de Navarretes

Acciones: elementos afines a la seguridad Media
Aplicacion de sanciones deacuerdo a la ley, cliente seguro 1,91
Conocimientos suficientes, obligaciones y deberes 2,00

Seguridad de la JAAP Chitan de Navarretes, dos acciones estudiadas dentro de la instituciony el
grado de satisfaccién que tienen los usuarios ante el manejo de estas acciones de seguridad.

Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los usuarios de la JAAP de la Parroquia
Chitan de Navarretes, muestran que los conocimientos en cuanto a obligaciones y deberes que
deben cumplir los directivos de acuerdo a la ley, son buenos, pero no suficientes, lo que

corresponde a un 51% entre las acciones, por lo que los usuarios no se sienten completamente
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seguros, por otra parte el Sr. Marcelo Hernandez como parte de la directiva manifiesta que ellos
si conocen sobre las leyes que rigen dentro de la JAAP, pero lamentablemente por el
comportamiento de los usuarios no se las ha podido aplicar, menciona ademas que los usuarios
muchas veces se han aprovechado de dicha situacion, incluso reclaman injustificadamente, por
el uso del servicio, sin darse cuenta que no tienen al dia sus cuentas en cuanto al pago de este
servicio, por lo que no pueden afirman ni dar a entender que los directivos no conocen sobre

las obligaciones y deberes, porque es todo lo contrario.

En lo que respecta a la correcta aplicacion de sanciones cuando no se cumple con las
obligaciones establecidas que constan dentro del reglamento interno, corresponde al 49% de
las acciones a pesar de estas ser similares, cuentan con varias falencias, y es necesario exigir
por parte de la directiva la aplicacién de las debidas sanciones a todos quienes lo incumplan,
esto con fin de brindar seguridad a todos quienes conforman esta organizacion, la carencia de
autoridad para cumplir y hacer cumplir con lo establecido en el actual reglamento hace que se
sienta insatisfaccion y por ende el usuario no se sienta seguro. Druker (1990), manifiesta que
no solo es importante el cuidado de los intereses del usuario, sino que la organizacién debe
demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor seguridad y
satisfaccion, ademas de tener los conocimientos adecuados para aplicar la ley sin ningin tipo
de limitacién; es asi que los tedricos mencionados manifiestan su opinién para dar a conocer
que un usuario inseguro vendria a ser un usuario insatisfecho, por lo que la calificacion en esta
dimension viene dada de acuerdo a la percepcion de los usuarios (ver anexo 21: acciones

seguridad).
4.5.3. Andlisis de las acciones de elementos tangibles en la JAAP

Los elementos tangibles dentro de la JAAP son esenciales para que el servicid sea de calidad
de acuerdo a Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988) en su trabajo sobre el modelo
SERVQUAL de calidad de Servicio, hace énfasis en que los elementos tangibles se refieren a
la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion, por
ende, cabe destacar que una de las caracteristicas de tangibilidad vendria siendo si los equipos
tienen apariencia moderna, y por otro lado si las instalaciones son visualmente atractivas y
adecuadas, para brindar un servicio de calidad; de acuerdo a los criterios de los autores
anteriormente mencionados, los elementos tangibles de la JAAP son base fundamental para

prestar una correcta atencion, es asi que en la tabla 24, se muestra el promedio de las acciones
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que corresponden a los elementos tangibles que posee la JAAP de acuerdo a la percepcion de

los usuarios.
Tabla 25.
Elementos tangiblesde la JAAP Chitan de Navarretes
Acciones: elementos afines a tangibilidad Media
Equipos de apariencia moderna 2,26
Instalaciones visualmente atractivas y adecuadas 2,21

Elementos tangibles de la JAAP Chitan de Navarretes, dos acciones estudiadas: equipos e
@nstglac_ignes y el grado de satisfaccion de los usuarios ante el manejo de estas acciones dentro de la

Institucion.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la JAAP Chitan de Navarretes, se puede observar que
el promedio de calificacion en cuanto a, si los equipos presentan un apariencia moderna,
corresponde al 51% entre las dos acciones, esta se encuentra en un nivel casi satisfactorio pero
no excelente, los usuarios lo califican como bueno a pesar de sus deficiencias, debido aque los
bienes tangibles que posee la JAAP con los cuales llevan a cabo sus actividades como los son:
instalaciones, equipos de computacion y Utiles de oficina son muy antiguos, lo que representa
una desventaja que afecta de forma directa a calidad del servicio prestado por esta organizacién,
por lo que los miembros de la directiva también concuerdan con lo anterior mencionado y
manifiestan que si esnecesario la adquisicidn de nuevos implementos tecnoldgicos, los mismos
que permitiran un mayor desempefio laboral y mejoramiento en la calidad de servicio ofrecido

a los usuarios.

Por otra parte cabe destacar que las instalaciones son visualmente atractivas, pero no son lo
suficientemente adecuadas para brindar una correcta atencion a los usuarios, a pesar de ello se
encuentra en un buen nivel de calificacién, este corresponde al 49% de las acciones realizadas;
los directivos manifiestan que el contar con un espacio amplio y sobretodo atractivo facilita la
realizacion de sus actividades, es decir que sea un espacio confortable y acogedor, ademas de
que el personal tenga buena presencia para de esta manera brindar un servicio de calidad, esto
ha sido una de las principales objeciones que se han planteado y de hecho se han cumplido, esto
hechos concuerdan con el analisis que hace Salazar & Cabrera (2016) en su revista titulada
Diagnostico de la calidad de servicio, en la atencion al cliente, en la Universidad Nacional de
Chimborazo — Ecuador, en donde manifiesta que los elementos tangibles en las organizaciones
son de gran importancia para prestar un servicio de calidad, la infraestructura adecuada, sus
equipos modernos Y el personal correctamente uniformados cambia siempre la perspectiva del
usuario. Por lo tanto, una buena imagen debe ser atractiva fisicamente y ademas debe transmitir

los valores de la organizacion para que ésta crezca con fuerza e influya positivamente sobre la
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poblacién, es asi que los usuarios puntlan estas acciones en un buen nivel segln su percepcion

(ver anexo 22: acciones elementos tangibles).
4.5.4. Andlisis de las acciones de capacidad de respuesta en la JAAP

La voluntad de ayudar a los clientes y de brindar un servicio répido, incluye la capacidad de
recuperarse rapidamente y con profesionalidad cuando aparece una falla, es por eso que los
autores anteriormente mencionados, coinciden en que la capacidad de respuesta, se refiere
precisamente a la disposicidn para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido;
las acciones que se realizan dentro de la JAAP, como el trabajo de los directivos, el operador y
todos quienes lo conforman, se basan siempre en la predisposicion que tienen para dar una
respuesta pronta, es decir la voluntad que se muestra para ayudar a los clientes a suministrar el
servicio rapido; también hacen parte de este punto, el cumplimiento a tiempo de los
compromisos contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion para el usuario, es
decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo, es asi que en
la tabla 25 se muestra el promedio de cada una de las acciones tomadas en cuenta para conocer
el trabajo de los administrativos, esto con el fin de determinar el grado de satisfaccion de los

usuarios, en cuanto a la capacidad de respuesta que brindan, segin el servicio percibido.

Tabla 26.

Capacidad de respuesta de la JAAP Chitan de Navarretes

Acciones: elementos afines a la capacidad de respuesta Media
Trabajo de los directivos, siempre dispuestos aayudar 2,62
Trabajo del operador en casos de emergencia 2,53
Servicio rapido por parte de los miembros de la JAAP 2,26

Capacidad de respuesta de la JAAP Chitdn de Navarretes, tres acciones estudiadas: trabajo de
los directivos, trabajo operativo y el servicio rapido; y el grado de satisfaccion de los usuarios en
cuanto al manejo de la capacidad de respuestadentro de la institucion.

En la presente tabla se muestra que los usuarios se encuentran casi conformes con la atencion
que brinda la organizacion, es decir la capacidad de respuesta ante las necesidades de los
usuarios es efectiva, el trabajo de los directivos viene siendo muy bueno, esta corresponde al
35% de las acciones, alcanzando casi su nivel maximo de satisfaccién, lo que se refiere a que
los directivos siempre se encuentran dispuestos aayudar en cualquiera de las circunstancias que
se presenten, asi mismo el trabajo del operador que corresponde al 34%, lo que significa que
este acude en casos de emergencia con toda la predisposicion de colaborar, a pesar de que no
cuenta con un salario béasico establecido, siempre se encuentra predispuesto a brindar su ayuda

en el caso que se requiera, asi mismo los usuarios manifiestan que si se presta un servicio rapido,
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en cuanto asus requerimientos, el operador acude asu llamado de manera inmediata, esta accion
representa el 31% entre las 3 acciones, se puede observar que la diferencia no es mucha, los
promedios son casi similares, a pesar de ello, los usuarios son enfaticos en cuanto a su criterio
y manifiestan que se debe mejorar hasta alcanzar la eficiencia de la organizacion, lo que hace
referencia con el analisis de Salazar & Cabrera (2016) quienes manifiestan que el servicio debe
ser rapido y oportuno, y no lento porque causaria insatisfaccion de los mismos, si bien es cierto
el trabajo de los directivos, siempre sera cumplir con las obligaciones, es decir siempre estar
dispuestos a ayudar y brindar un servicio rapido, para que los usuarios se sientan conformes y

puedan percibir un servicio de calidad.

Por otra parte los directivos manifiestan que ser rapido no alcanza a ser eficiente, hay que
mejorar el servicio dentro de la JAAP, identificar los problemas, dar respuesta inmediata en los
plazos establecidos, responder a las necesidades de los usuarios de forma rapida y cuidadosa,
como parte del compromiso que se asume dentro de la institucion, para mantener siempre
satisfechos a los usuarios, aunque muchos veces la situacion se torne dificil y no exista
conformidad, pero siempre se hace lo posible para quedar bien, realizando un excelente trabajo.
De esta manera los usuarios son quienes tienen la Ultima palabra y lo califican de acuerdo a su

percepcion y grado de satisfaccion (ver anexo 23: acciones capacidad de respuesta).
4.5.5. Andlisis de las acciones de empatia en la JAAP

En la JAAP, la empatia aplicada al servicio, ayuda a transmitir la disposicion total en la atencion
alos usuarios, para ello es necesario instaurar una politica de comunicacidn como una condicion
necesaria para comprender las necesidades de los usuarios, de la misma manera Parasuraman,
Zeithaml, & Berry (1988) manifiestan que se refiere a la muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las organizaciones a los usuarios, es asi que en la JAAP de dicha
Parroquia la provision de atencién individualizada y cuidadosa a los usuarios, incluye
accesibilidad, sensibilidad y esfuerzo para comprender las necesidades de los mismos, Ila
preocupacion y compromiso en el desarrollo de las actividades, asi como también el contar con
un horario de trabajo conveniente para brindar atencion eficiente, son acciones que influyen en
la organizacion; deigual manera se asimila la disposicién de la JAAP para ofrecer a los usuarios
cuidado y atencion personalizada. Ahora bien, con base a lo anterior mencionado se muestra a
continuacion la media aritmética en cuanto a las acciones tomadas en cuenta para conocer la
respuesta de los usuarios; es decir la percepcion del servicio en cuando a la empatia que ofrece

la organizacion.
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Tabla 27.
Empatia de la JAAP Chitan de Navarretes

Acciones: elementos afines a la empatia Media
Atencion personalizada del operador 291
Compromiso en el desarrollo de la actividades 256
Horario de trabajo convenientes paralos usuarios 274

Empatia de la JAAP Chitdn de Navarretes, tres acciones estudiadas: atencion personalizada,
compromiso y el horario de trabajo; y el grado de satisfaccion de los usuarios ante el manejo de
estas acciones.

De acuerdo a los resultados que nos muestra la tabla 26, se observa que la atencion
personalizada es una de las acciones que mejor se llevan en la JAAP y corresponde al 36% de
las acciones, es notorio su grado alto nivel de satisfaccion llegando casi a ser perfecto. Los
usuarios reflejan que el personal muestra excelente predisposicion para atender a sus
necesidades, ademas se muestra que el personal proporciona atencion individualizada, por otra
parte el cumplimiento de un horario de trabajo conveniente ha sido un factor fundamental para
que los usuarios se sientan satisfechos esta corresponde debido a que el promedio de esta
afirmacién corresponde al 33%, de las acciones, quedando en segundo lugar con respecto a las

demas; lo que quiere decir que es muy bueno y sobretodo conveniente.

Otro factor determinante es el compromiso en el desarrollo de actividades de parte de los
directivos que se encuentra en tercer lugar lo que corresponde al 31% de las acciones, los
usuarios también lo califican como muy bueno, por lo que se pudo observar que la atencion que
brindan es de calidad, siempre son amables y muestran cortesia en el trato y sobretodo se
muestra su profesionalismo al momento de realizar una tarea. A pesar de ello los directivos
también contribuyen y en su opinidbn manifiestan, que, si muestra compromiso a la hora de
resolver las actividades, apesar de ello se debe mejorar en algunos aspectos y se debe tomar en
cuenta que no es solamente ser cortés con el usuario, sino que se requiere un fuerte compromiso
e implicacion entre usuarios Yy directivos, conociendo a fondo tanto caracteristicas como
requerimientos. De acuerdo al criterio de Alcoser, Cando, Villa, & Ramos, (2017) la
percepcion de la atencién en las instituciones publicas se ha delimitado en dos aspectos:
Positivos y negativos, en lo positivo los mas relevantes en la actualidad son: Las muy comodas
instalaciones que tienen las entidades publicas, los horarios convenientes y oportunos y la
modalidad de turnos para la atencion, en cuanto a los items negativos se destacan: La lentitud
en los servicios, las filas muy largas y que todavia existen funcionarios groseros, esto hace que

no se lleve a cabo una buena calidad del servicio y por ende exista insatisfaccion por parte de
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los usuarios, cabe destacar que en este caso los usuarios de la JAAP, no sienten insatisfaccion
en ninguno de los puntos por lo que su calificacion se denomina casi perfecta (ver anexo 24:

acciones empatia).

4.6. RELACION ENTRE PROCESO ADMINISTRATIVO Y CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE DE LA
PARROQUIA CRISTOBAL COLON

4.6.1. Relacion entre proceso administrativo y calidad del servicio

De los resultados que se muestran (ver anexo 25: correlacion Cristébal Colén). Se aprecia el
grado de relacion entre las variables gestion administrativa y calidad del servicio de la JAAP
de la Parroquia Cristobal Colon, determinada por la correlacion de Pearson distinto de O
(r=0,504), esto significa que muestra una variacion conjunta significativa a un nivel de
significacion o =005, es decir una relacion positiva de intensidad moderada, podemos afirmar
que existe una asociacion conjunta de ambas variables; en la medida en que la gestion es regular,
el servicio mejora, por lo tanto existe evidencia estadistica suficiente para afirmar que existe
asociacion lineal entre las variable por ende se rechaza la H,, y aceptar la hipotesis alterna; en
consecuencia el manejo administrativo tiene relacion con la calidad del servicio de la JAAP de

la Parroquia Cristobal Coldn.

De esta manera se indica la correspondencia o la relacion reciproca que se daentre las variables,
como bien se puede observar el fundamento del coeficiente de Pearson, menciona que cuanto
mas intensa sea la concordancia ya sea en sentido directo o inverso, de las posiciones relativas
de los determinados datos en las dos variables, tanto de gestion como de calidad. En este caso,
las categorias de las variables incluidas, para la gestion, son: malo o regula r (1), bueno (2),

excelente (3). Para la variable calidad del servicio son bajo (1), medio (2), alto (3).

Cabe recalcar que la gestion realizada como el servicio en la JAAP es primordial para mejorar
las expectativas y aumentar la percepcién del usuario, esto permite determinar la realidad de la
situacion, asi mismo Moya (2016) menciona que Las causas que motivan el resultado final del
proceso deben buscarse en el origen, ya que un defecto o error detectado en la primera actividad
evita la posible ejecucion defectuosa del resto del proceso. Si se desea obtener un determinado
resultado es necesario controlar las causas que lo originan. Los indicadores de calidad y los
procesos van orientados a controlar la cadena causa-efecto de las actividades de la organizacion

que impactaran en sus niveles de servicio.
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47. RELACION ENTRE PROCESO ADMINISTRATIVO Y CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE DE LA
PARROQUIA CHITAN DE NAVARRETES

4.7.1. Relacién entre proceso administrativo y calidad del servicio

De acuerdo a los resultados que se observa (ver anexo 26: correlacion Chitan de Navarretes) se
puede visualizar el grado de relacion de la variable manejo administrativo, determinada por la
correlacion de Pearson distinto de O (r=0,580), esto significa que muestra una variacion
conjunta significativa aun nivel de significacion a =005 relacionada con la calidad del servicio.
Los resultados indicados demuestran que en la medida que mejoran los procesos de
planificacién, organizacion, direccion y control, mejorara la calidad de servicio por parte de la
JAAP, esta mejora se ve reflejada en la fiabilidad, seguridad, tangibilidad, capacidad de
respuesta y empatia del servicio, asi mismo lo menciona Moya (2016) en su articulo
denominado estrategia: calidad del servicio en donde manifiesta que hoy en dia las empresas u
organizaciones deben lidiar con clientes que cada vez son mas complejos, son exigentes en
relacion con lo que esperan obtener, el consumidor de hoy en dia esta realmente interesado en
el valor que le aportara el producto o servicio que busca. Es por ello que actualmente las
organizaciones de cualquier tipo tratan de incorporar metodologias en cuanto a su
administracion que les ayuden a medir los niveles de satisfaccion de sus clientes, siempre
tomando en cuenta que la aplicacion de estos procesos no afecte el servicio que prestan. En
cuanto relacion efectuada se puede observar que existe evidencia estadistica suficiente para
afirmar que existe asociacion lineal entre las variables, por ende se rechaza la H,, y aceptar la
hipdtesis alterna; en consecuencia que el manejo administrativo tiene relacion con la calidad

del servicio de la JAAP de la Parroquia Chitan de Navarretes.

Los resultados anteriores permiten no solo aceptar la hipotesis alternativa de que la gestion
administrativa influye significativamente en la calidad de los servicios de la JAAP, sino que
también se acepta que la planificacion, organizacion, direccion y control, influyen de manera
significativa en la calidad del servicio y que cualquier mejora o empeoramiento de ellas, influira

positiva 0 negativamente en la calidad de los servicios.
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4.8. RELACION ENTRE PROCESO ADMINISTRATIVO Y CALIDAD DEL
SERVICIO DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE DE LA
PARROQUIA CRISTOBAL COLON Y CHITAN DE NAVARRETES

4.8.1. Relacion entre proceso administrativo y calidad del servicio

Se muestra la relacién de Pearson (calculos en anexo 27: correlacién), la misma que ayuda a
determinar la medida de la relacion lineal, que existe entre el manejo administrativo y la calidad
del servicio de las JAAPs de las Parroquias Cristobal Colon y Chitin de Navarretes. En este
caso se puede determinar que se ha obtenido un valor del coeficiente de Pearson distinto de O
(r=0,544), por lo que se puede afirmar que existe correlacion entre las variables mencionadas,
siendo la correlacion positiva, moderada, es decir es una correlacion positiva pero no perfecta.
Por lo tanto como es menor que el nivel de significacion o =0’01(bilateral), tiene un 0,01 de
margen de error, es asi que existe evidencia estadistica suficiente para que rechazar la Hy, y
aceptar la hipétesis alterna, por ende la gestion administrativa practicamente tiene relacién con

la calidad del servicio de las JAAPs.

En la medida que la gestion es buena, la calidad mejora, cabe mencionar que se debe realizar
un trabajo significativo por parte de la directiva para prestar un buen servicio a los usuarios de
las dos Parroquias que a pesar de tener sus deficiencias en cuanto ala gestion administrativa,
los directivos en lo posible deben tratar de mejorar en los diferentes aspectos para tener
satisfechos a los usuarios, de la misma manera Moya (2016) manifiesta que existen motivos
suficientes para implementar sistemas que ayuden atener los procesos bajo control y garantizar
los resultados previstos o mantener los estandares de calidad, de esta manera se podra mejorar
el nivel del servicio y mejorar los procesos, con el fin Gltimo de obtener una mayor satisfaccion
del cliente sin necesidad de afectar de la una a la otra, manifestando ademas que el sistema de
indicadores debe constituir una herramienta a disposicion de las JAAPs que facilite la gestion
de la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente. Los indicadores de calidad influyen
sobre los indicadores de gestion, que son los que utilizara la direccion para proponer acciones
globales del departamento o del establecimiento, o bien para controlar la situacion de

determinados parametros.
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V. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

En las JAAP de las Parroquias Cristobal Colon y Chitan de Navarretes, pertenecientes al Canton
Montufar, existe un inadecuado manejo de los procesos administrativos por parte del personal
que lo integra, es asi que se determina varias falencias en cuanto a las acciones que se ejecutan
en su administracion, puesto a que la valorizacion general del proceso administrativo obtuvo
una media de 2.2/3, en sus acciones, categorizdndose en un lugar practicamente bueno, pero no
suficiente, esto se debe a que carecen de un plan estratégico correctamente estructurado; es
decir la inexistencia de una filosofia institucional, mision, vision, valores, ademéas de no contar
con una jerarquizacion adecuada, afecta directamente a la planeacion de la misma. Por otra
parte, existe una mala comunicacion y motivacion entre directivos y usuarios, €s asi que existe
una gran deficiencia en cuanto a la realizacion de actividades, por lo que afecta directamente el
cumplimiento acertado del rendimiento y por ende el logro de objetivos y metas que se propone

la JAAP causando un mal funcionamiento para la organizacion.

En las JAAPs la calidad del servicio que brinda el personal administrativo esbueno, pero carece
de varios elementos para que este consiga la excelencia; es decir hace falta aplicar
correctamente los modelos de calidad para ofrecer un servicio satisfactorio, a pesar de ello los
usuarios lo califican en un nivel general por encima de la media con 2.5/3 categorizandose en
un servicio practicamente funcional, por otra parte se percibe que el servicio a pesar de ser
cuidadoso no es completamente suficiente, lo que genera que no se cumpla con los estandares
de calidad propuestos por la organizacion causando malestar y por ende insatisfaccion en los

usuarios.

El coeficiente de correlacién de Pearson obtenido en el estudio (R=+0,544) comprueba la
existencia de una relacién directa moderada, entre la Gestion Administrativa y la Calidad del
Servicio desde la perspectiva de los usuarios de las JAAPs en las Parroquias Chitan de
Navarretes y Cristobal Colon, 2020, es decir cualquier decision administrativa que tomen los

directivos influird directamente en la calidad del servicio.

A pesar de que los directivos de las JAAPs, han implementado acciones para mejorar la calidad
y que cuentan con su sistema de gestion y procesos enfocados a brindar una buena
administracion, se ha determinado que aln existen areas de oportunidad, y una de ellas refiere

a la calidad de los servicios de atencion. De alli la importancia de los resultados del presente
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estudio, que viene a mostrar con datos empiricos la valoracion directa de los usuarios, a fin de
seguir contribuyendo en elanalisis de este fendbmeno y que los directivos optimicen los recursos

y capacidades del sistema en beneficio de la ciudadania en general.

Dentro de las principales implicaciones, esta la consideracion de que el 30% de las encuestas
se las realizo en modo virtual, debido a la aparicion de la pandemia por el COVID 19, esto hizo
que se dificulte la recoleccion de la informacion, ademds ocasionando que esta no sea
completamente veridica, debido a que no se logré conocer de manera directa la opinion de los
usuarios, de la misma manera con lo que respecta a las entrevistas se las realizo durante la
pandemia lo que dificultd evaluar mas a fondo la perspectiva de los directivos, no se consiguio
conocer mas a fondo el trabajo que vienen desempefiando, asi como también evaluar los

diferentes puntos de vista para corroborar dicha informacion.

El limitado presupuesto que manejan las JAAPS, es uno de los principales impedimentos para
contratar los servicios de un profesional, que pueda construir la estructura administrativa de la
organizacion, ademas la escasa predisposicion por parte de los directivos para gestionar con
instituciones gubernamentales y no gubernamentales que apoyen en temas de gestion,
operacion y calidad del servicio, dificultan en su mayor parte el desarrollo de actividades, las
mismas que impiden ejecutar a cabalidad los procesos establecidos, afectando en asi a la JAAP

como a los usuarios.
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5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos de las Juntas Administradoras de agua potable de las Parroquias
Cristébal Colon y Chitan de Navarretes, elaborar un plan estratégico con base a su realidad, asi
como también, la elaboracion de un manual de procedimientos y funciones, a fin de que todos
conozcan los lineamientos vy las actividades que deberan desarrollar dentro de las JAAPS; como
prioridad, se sugiere actualizar y aplicar correctamente el reglamento interno, de ésta manera
puedan brindar un buen servicio y obtener mejores resultados, ademés de emplear de manera
permanente las etapas del proceso administrativo: planeacion, organizacion, direccion y control
para una adecuada gestion y correcto funcionamiento de dicha entidad, donde se involucre a
todo el personal administrativo y operativo, con el fin de promover actitudes positivas para el
logro de objetivos y metas; para efecto, sera fundamental el cambio de directiva como parte de
este proceso, que se lo debera realizar en el periodo establecido de acuerdo al reglamento,

logrando asi el buen desempefio dentro de la organizacién.

Para el efecto se sugiere a los directivos de las JAAPs de la Parroquia Cristobal Colon y Chitan
de Navarretes, se elabore un modelo de gestion de calidad del servicio SERVQUAL, el mismo
gue debe ser ejecutado periddicamente para asi medir el nivel de satisfaccion de los usuarios y
sobre esta base, optimizar el proceso en la toma de decisiones, aplicando las debidas acciones
preventivas Yy correctivas, las mismas que garanticen la mejora continua de la calidad de servicio

y maximizacion de la satisfaccion del cliente y por ende de la JAAP.

A los directivos de las JAAPs, asi como también los operadores y el resto del personal
administrativo, solicitar a los entes correspondientes capacitaciones semestrales sobre gestion
administrativa, capacitacion técnica, atencién al cliente, motivacion, liderazgo y calidad del
servicio, ademas conseguir que dichas capacitaciones sean puestas en practica logrando una

gestion direccionada en mejorar la calidad de servicio a los usuarios.

Estos hallazgos evidencian la necesidad de que los directivos de las JAAPs, de manera
permanente, den seguimiento a la opinion de los usuarios, puesto que, a pesar de la
implementacion de estrategias, los usuarios manifiestan areas de oportunidad que precisan de
la gestion, el desarrollo de programas y acciones tendientes a resolver las debilidades en
tiempos de espera y capacidad de respuesta, puesto que son los factores mas sensibles que los
usuarios demandan més atencion. Resulta altamente recomendable la constante preparacion y

monitoreo del personal, no solo en lo que a conocimiento técnico se refiere, sino también a
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hacer un llamado acerca de la empatia, la amabilidad que es importante tener con los usuarios,
debido a que la calidad no solo debe estar implicita en los procesos administrativos, sino ademas

en el trato digno a las personas.

A los futuros andlisis, se considera pertinente que se continle evaluando la calidad desde un
enfoque externo, con el propdsito de obtener informacidn objetiva que contribuya al
mejoramiento continuo de las organizaciones, partiendo de un analisis exhaustivo que ayude a
determinar a fondo los factores que influyen en la consecucion de objetivos asi como también,
es importante realizar entrevistas en profundidad con todos los directivos, para analizar su
gestion y acciones implementadas, sobre todo porque se observo el interés de las autoridades

por prestar un mejor servicio.

A las autoridades de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi, es necesario incluir dentro
de los proyectos de vinculacién con la colectividad a las JAAPs debido a que este tipo de
organizaciones tienen poco conocimiento sobre gestion administrativa, operativa y financiera
ademas de que no cuentan con los recursos suficientes para la contratacion de personal que
ayude a la formacién e implementacién de estos, para asi brindar un servicio de calidad, lo que

dificulta la consecucion de los objetivos.
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VII. ANEXOS

Anexo 1. Acta de sustentacion de la pre defensa.
T~

\&;

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIOMAL, INTEGRACION, ADMIMISTRACION ¥ ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRADON DE EMPRESAS ¥ MARKETING

ACTA

DE LA SUSTENTACION DE PREDEFENSA DEL INFORME DE INVESTIGACION DE:

NOMBRE: Puetate Pantoja Eliana Daniela CEDULA DE IDENTIDAD: LRl e ]
WIVEL/PARALELD: Trulacidn FERIDDO ACADEMICD: Mow J0M0-Marz 2021

TEMA DE "Diagreisico dol ranejo dic lis keakas Admisiciradors & apea polable de et Perrequiat Cristdbal Cokde y Chitda
INVESTIG ACIOM: i Warwarata v i cabd i 8 ginvitin”

Tribwnal designado por la direcoidn de esta Camrera, conformada par:

PRESIDEMTE: MASC. CARDENAS FIERAD GISSELLE RANRILIX
LECTOR: hSC CADEMA MOREND CARLOS RAFAEL
ASESOR: MASE. BASTIDAS GUERROM JEANETH LUCLA

e mcuerdio ol sriicels 21 Urai wer entregasdcs lou recui siion para bs neslis scon Se s pre-defenas ol Direcior de Cemeens i nbsgran ol Tr bural e Fre-delenss del
informe de invesE pecion, jEndo uges, fecha ¢ hers para s reslinaciae de erie in

EDIFICIOD DE ALILAS:  Virtual — AULA: Teams

EECHA: porwiss, 11 e mareo die D021

HORA: 16 Horas

Obtenienda las siguientes notas:

1] Sustentacidn de la predefensa: 6,86

2] Trabajo escrito 2,93

Mota final de PRE DEFEMSA 9,20

For ko tanta: APRIUERA CON OBSERVACIONES ;debiendo acatar ¢ sigulente articulo:

Arl. 14 .- D ot aiudianti qua aprueban @ Flan e rretiga cde oo ofda vacionic. - Elebadians tendr ol ples de 10 das lBorablet para
procedd & corfegi w informe di Patngecon di conformided & Lt cbtiracions y mcomandacenea raalifadas por ke mombes Tribunal
i Guriirtatides o o pra-defania.

Para constancia del presente, firman en [a dudad de Tulcén el jueves, 11 de marza de 2021

PRESIDENTE
v 3 gumsm
MISC. BASTIDWNS GUERRON IEANETH LUCLA FSC CADERNA MOREMD CARLDS RAFAEL
TUTOR LECTOR

Ad].: Obrisiva it y febometdatnni
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERMACIOMAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION ¥ ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS ¥ MAREETING

ACTA

DE LA SUSTENTACION DE PREDEFENSA DEL INFORME DE INVESTIGACION DE:

NOMBRE: Perugachi Maldonado Marciza Guadalupe CEDULS DE IDENTIDAD: 1004394860
HIVEL/PARALELO: Titulacidn PERIODO ACADEMICD: Nov2020-Marz 2021
TEMA DE *Diagrdsticn del manejo de las Juntas Adminstradonms de agua potabie de ks Farrogquéas Cristdbal Coldn y Chit
INVESTIGACION: de Mavarretes y ka calidad del servicio®

Tribunal designado por la direccidn de esta Carrera, conformado por:

PRESIDENTE: MSC CARDENAS FIERRD GISSELLE MARILIXI
LECTOR: BSC CADENA MOREND CARLOS RAFAEL
ASESOR: MSC BASTIDAS GUERROM JEANETH LUCIA

Do posardo al articulo 11: Uina w2 antrigade 26 regqeiubs para |3 raaliacdn d o pro-dafarca ol Direcoer d Carrara intégrars ol Teunal de Pre-didenia d
il di ireasigacedn, fjands hagar, lnda v hom pan e realisaceln de dle aon

EDIFICIO DE AULAS:  Virtual ALLA: Teams

FECHA: jweves, 11 de marzo de 2021

HORA: 16 Horas

Obteniendo las siguientes notas:

1) Sustentacidn de la predefensa: 5,93

2) Trabajo escrito 293

Miota final de PRE DEFENSA E87

Par lo tanta: APRUEBA CON OBSERVACIONES ; dehiendo acatar &l siguiente articulo

&rt. 74 - De |os estudianies que apruseban ¢ Flan de Investigacion con obsenvacdones. - Elestudiante tendrd ol plazo de 10 dis Bborables pa

proceder a corregir su informe de investigacidn de conformidad a ks cbseraciones y recomendaciones realizadas por los miembnos Tribuna
de sustentacian de a pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la cludad de Tulcén el jueves, 11 de marzo de 2021

BASC. CARDEMAS FIERRD GISSELLE MARIUX

PRESIDENTE
B e
EASTINAS
i
MSC. BASTIDAS GUERRON JEANETH LUCIA MSC. CADEMA MORENO CARLOS RAFAEL
TUTOR LECTOR
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Anexo 2. Certificado de validacién del abstract.

()

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico o Investigacion.

Autor: Eliana Daniela Pustate Pantoja
Fecha de recepcion del abstract. 26 de marzo de 2021
Fecha de entrega del informe: 26 de marzo de 2021

El presente informe validara la traduccion del idioma espafiol al inglés si alcanza

un porcentaje de: 9 = 10 Excelente.

Si la traduccidn no estd dentro de los parametros de 9 = 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior
presentacidn y aprobacion.

Observaciones:

Después de realizar la revisidn del presente abstract, éste presenta una
apropiada traduccidén sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Seglin los
rubrics de evaluacidn de |a traduccidn en Inglés, ésta alcanza un valor de 8, por
lo cual se validad dicho trabajo.

Atentarmente

Ing. Edison Pefiafiel Arcos MSc
Coordinador del CIDEN
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Clentfioo o Investigacidn.

Autor; Marciza Guadalupe Perugachi Maldonado
Fecha de recepcidn del absiract: 29 da marzo de 2021
Fecha da entrega del informe: 28 de marzo de 2021

El presants informe validara la traduccion del idioma espafiol al inglés si alcanza un
porcentaje da: 8 — 10 Excelantie.

5i la traduceidn no estd dentro de los parametros de 8 — 10, el aufor debera realizar las
observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posteror pressntacidn y
aprobacian.

Cbsarvaciones:

Despuss de realizar la ravision del presente absiract, éste presenta una apropiada
traduccicon sobre al tema planieado en el idioma Inglés. Seglin los rubrics de evaluacion
da la traduccidn en Ingles, &sla alcanza un valor de 9, por lo cual se validad dicho

trabajo.

Img. Edison Pefafiel Arcos MSc
Coordinador dal CIDEM



Anexo 3: Formato de encuesta

Se realizd un formulario dirigido a los usuarios tanto de la JAAP de la Parroquia Cristbal
Colon y Chitan de Navarretes, el mismo que se encuentra dividido en 21 preguntas
determinadas por el proceso administrativo: planificacion, organizacion, direccion y control:
asi mismo la calidad del servicio, dividida endimensiones del modelo SERVQUAL fiabilidad,
seguridad, tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia , estas Ultimas fueron efectuadas en
base a escala de Likert con medida de uno a tres, siendo uno un nivel bajo, dos estado medio o
indiferente y tres altos niveles de satisfaccion, con el fin de recolectar informacién para
identificar el manejo administrativo como para conocer la perspectiva de los usuarios en cuanto
a la calidad de servicio.

[ ]f ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA W
LT3 POTABLE DE LAS PARROQUIAS CHI’ TAN DE NAVARRETES Y CRISTOBAL COLON.

DATOS INFORMATIVOS
“Diagndstico del manejo de las Junta Administradoras de OBJETIVO Recopilar informacion necesaria para desarrollar el proyecto de.
TEMA las Parroquias Chitdn de Navarretes y Cristobal Colon y la o investigacion.
calidad del servicio.”
LUGAR Chitan N [J Cristobal C [] FECHA SEXO M [] FQO

Registre su respuesta con una X considerando su nivel, 1 como bajo, 2 como medio o estado indiferente y 3 un alto criterio de respuesta
INSTRUCCION segun su grado de satisfaccion.

MANEJO DE LA JUNTA DEAGUA POTABLE

PLANIFICACION
1 1,(‘(‘m9 califica las estrategias de gestion para la obtencién de recursos econdmicos y financieros por parte de la
lz’ directiva actual de la JAAP?
¢Coémo es el cumplimiento de planes y programas establecido por la JAAP, para mejorar la calidad delservicio? I‘
ORGANIZACION
(Cémo considera que se encuentra establecida la estructura orgénica de la JAAP?
¢La organizacion entre directivos y usuarios de la JAAP. ha permitido la efectiva aplicacion y ejecucion del
¢ : R g 2 1
reglamento intemo? ;,Como la califica? [3]
DIRECCION
;Cémo considera que es el liderazgo en el trabajo que realizan los directivos de la Junta de Agua Potable? 3]
(Como califica la comunicacion entre los directivos y usuarios de la JAAP?
CONTROL
Como califica las estrategias implementadas por los directivos de la JAAP para la recuperacion de cartera
¢ Como califica la respuesta de los directivos para la resolucion de problemas? E E] EI
Como califica el informe de rendicién de cuentas que realiza la JAAP?
CALIDAD DEL SERVICIO
FIABILIDAD
(Como califica la calidad del servicio que recibe actualmente, cumplen las metas establecidas en el tiempo prometido? E
P Cémo califica la respuesta de la Junta de Agua Potable, existe sincero interés por resolver problemas?
SEGURIDAD
1 (Como califica la aplicacion de sanciones a los usuarios, cuando no cumple con las obligaciones de acuerdo a la
Ley de la JAAP, para su seguridad? E II [ 3
- (Como califica las obligaciones y deberes que debe cumplir los directivos, de acuerdo a la Ley de la n
TANGIBILIDAD
:Como califica los equipos de la JAAP, considera que son de apariencia moderna? [5:]
(Considera que las instalaciones fisicas de la JAAP, son visualmente atractivas y adecuadas para prestar el servicio
de calidad?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

(Como califica el trabajo de los directivos de la JAAP.considera que estan siempre dispuestos a ayudar ?

(Como considera el trabajo que realiza el operador en casos de emergencia?
Cudl es el grado de satisfaccion referente al servicio prestado por los miembros de la Junta de Agua Potable?
EMPATIA
¢(La atencion que brinda el operador cuando concurre a su domicilio es?
g_] Como considera el compromiso y preocupacion de los directivos ante las necesidades de los usuarios? [:3:
¢ Cémo considera el horario de trabajo que tienen los directivos de la JAAP, para la atencién de los usuarios?
FIRMA DEL ENCUESTADO iGracias por su colaboracion, la informacion es de caricter confidencial y de uso

académico!
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Anexo 4: Formatos de entrevistas

La entrevista consta de un cuestionario de preguntas sobre el manejo administrativo y la calidad
de servicio dirigido a los directivos de las JAAPs de las Parroquias Cristbal Colén y Chitan
de Navarretes, permitiendo en forma directa establecer un dialogop més alla que un simple
interrogatorio, logrando asi ampliar el conocimiento sobre las variables del estudio.

Entrevista a los directivos de Junta Administradora de Agua Potable de la Parroquia
Cristobal Colon

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DECOMERCIO INTERNACIONAL INTEGRACIONADMINISTRACION Y ECONOM IA
EMPRESARIAL

ENTREVISTA REALIZADA A LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE DE LA
PARROQUIA CRISTOBAL COLON.

“Diagndstico del manejo de las Juntas Recopilar informacion
Administradoras de Agua Potable de las -
TEMA Parroquias Chitan de Navarretes y Cristobal Colon | OBJETIVO | necesaria para desarrollar el
. T proyecto de investigacion.
y la calidad del servicio.
LUGAR JAAP Cristébal Colon FECHA 05/abril/2020
ENTREVISTADOS | Sr. Edgar Hernandez, Sr. Miguel Mueses CARGO Presidente, tesorero

MANEJO DE LA JUNTA DE AGUA POTABLE

PLANIFICACION

1

P: ¢Posee la Junta; mision, vision, objetivos, politicas y valores?
R: La JAAP siposeecon mision, visidn, objetivos, politicas y valores correctamente establecidos.

P: ¢Como califica las estrategias de gestion para la obtencién de recursos econémicos Yy financieros
R: Las estrategias sonbuenas,sise consigue apoyo por parte de la municipalidad de Montdfar,a través de
convenios para el fortalecimiento institucional.

P: ¢Como es el cumplimiento de planes y programas establecido por la JAAP, para mejorar lacalidad
del servicio?

R: Dentro de la JAAP uno de los principales objetivos que se lleva a cabo desde su constitucién, es el
cumplimiento de planes y programas a tiempos determinados, debido a que los usuarios merecen una
excelente atenciony por ende el mejoramiento de la calidad del servicio en un 100%

P: ¢Dispone la JAAP de un manual de procedimientos administrativos, financiero y contable?

R: sicuenta con un manual de procedimientos administrativos, financiero y contable, debido a que es una
gran necesidad llevar de manera ordenada la informacién de la misma, para asidar un correcto informe ala
ciudadania.

P: ¢Participan todos los miembros del Directorio en la planificacion de actividades?, ¢Cada qué
tiempo?

R: Todos los miembros del directorio participan en cada una de las actividades y sobretodo se lleva una
correcta planificacion, esto se lo realiza dependiendo de las necesidades o cuando la situacién lo amerite,
por lo general se lo realiza cada mes.

P: ¢ Qué presupuesto serecauda anualmente dentro de la JAAP?
R: El presupuesto que se recauda anualmente es aproximadamente de 18.000$ cobrandose unatasa mensual
de 2 d6lares por usuario.

ORGANIZACION

P: ¢Coémo considera que se encuentra establecida la estructura orgéanica de la JAAP?
R: Excelente debido a que constade con un presidente, secretaria, tesorero, dos vocales y dos operadores
que prestan los servicios a todos los usuarios.
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P: ¢La organizacion entre directivos y usuarios de la JAAP, ha permitido la efectiva aplicacion y
ejecucion del reglamento interno? ¢Cémo la califica?

R: Por supuesto, siempre cobijados bajo la aplicacion del reglamento para directivos y usuarios, de esta
manera no existe ningun reclamo.
3 P: ¢La Junta posee un organigrama estructural y funcional?

R: La JAAP siposeaun organigrama estructural y funcional correctamente establecido

P: ¢ De qué manera secoordina y articula el trabajo entre directivos y usuarios de la JAAP?
4| R: Se coordina el trabajo conjuntamente con todos los miembros del directorio, ademas se planifica
reuniones para los usuarios por medio de convocatorias o de manera verbal o perifoneo.

DIRECCION

P: ¢Cémo considera que es el liderazgo enel trabajo que realizan en la Junta de Agua Potable?

R: El liderazgo es esencial dentro de la JAAP, debido a que a través de este se articula de mejor manera el
trabajo en equipo, por eso se conformé la directiva y donde uno de los miembros no puedarealizar alguna
actividad, se procede a designaral alterno, para que dirija y se pongaal frente de dicha actividad.

P: ¢ Cémo califica la comunicacion entre directivos y usuarios de la JAAP?

R: Siempre se comunica con dos a tres dias de anticipacion sobre el trabajo, mingas, reuniones entre otras,
para no tener problemas de incumplimiento, si de aqui no se asiste, se procede a aplicar el reglamento de
acuerdo a la ley.

P: ¢ Participan todos los miembros del directorio y los usuarios en la toma de decisiones de la JAAP?
R: Si participan todos los miembros del directorio en cada una de las reuniones establecidas dentro de la
JAAP, en caso de no poderasistir, se designa un representante o se presenta la justificacion correspondiente.
En caso de los usuarios, también pueden participar dependiendo de la situacién o tema que se trate.

CONTROL

P: ¢ Cémo califica las estrategias implementadas para la recuperacion de cartera vencida?
1| R: Si hadado resultado durante esta trayectoria, debido a que se aplican las multas respectivas y sobretodo
la aplicacién del reglamento actual, por lo que se puede decir que si es excelente.

P: ¢ Cémo califica la respuesta para la resolucién de problemas?

R: Como parte de la correccion de problemas que se presenten, la respuesta es rapida y oportuna, porque
siempre estamos prestos a resolver de manera inmediata los problemas que se presenten con nuestros
usuarios, ese es nuestro trabajo.

P: ¢Se han realizado capacitaciones a usuarios y directivos durante su periodo de gestion? ¢De qué
tipo?

3| R:sehanrealizado las respectivas capacitaciones a los miembros del directorio, debido a que es importante
siempre estar preparados para brindar una excelente atencidén a los consumidores, se han realizado
capacitaciones técnicas, de salud ambiental, de desinfeccién del agua, mejoramiento del sistema, entre otras.

P: ¢Como califican los usuarios el proceso de rendicion de cuentas, cada cuanto lo realizan?

R: La rendicion de cuentas se lo realiza por lo general cada 6 meses, pero se propuso un cambio dentro de
4| la directiva para realizarlo a partir de esa fecha o cuando la situacién lo amerite, por lo que se puede decir
que los usuarios si se encuentran satisfechos, hasta ahora no se ha presentado ningun tipo de reclamo o
inconveniente referente a esta situacion.

P: ¢La Junta cuenta con un reglamento interno legalizado?

S R: La JAAP si cuentacon un reglamento interno legalizado

CALIDAD DEL SERVICIO

FIABILIDAD

P: ¢Como califica la calidad del servicio que sebrinda actualmente, se cumple las metas establecidas
en el tiempo prometido?

R: Buena, si se cumple las metas establecidas, se hace lo posible por alcanzar cada uno de los fines
propuestos paraasi conseguirun servicio de calidad, que vayade acuerdo a las exigencias de los usuarios.

P: ;Cémo califica la respuesta de la Junta de Agua Potable, existe sincero interés por resolver
problemas?

2 | R: Siexiste interés por parte de todos los miembros del directorio debido aque brindar un excelente servicio
de calidad siempre ha sido una de las principales objeciones de todos quienes conforman esta institucion,
por lo que se puede afirmar que es excelente.

SEGURIDAD

P: ¢Como calificala aplicacién de sanciones alos usuarios, cuando no cumple con las obligaciones de

1 .
acuerdo ala Ley de la JAAP, para su seguridad?
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R: Excelente, los usuarios conocen perfectamente sobre la aplicacion del reglamento en caso de no cumplir
con lo establecido, se hace uso de este todo el tiempo, para corregir en caso de incumplimiento ya seaen
pagos o multas por no asistir a las reuniones.

P: ¢Coémo califica las obligaciones y deberes que se debe cumplir, de acuerdo ala Ley de la JAAP?
R: Excelente, porseguridad de todos los usuarios, es necesario hacer uso de estan indistintamente, seacual

2 . .
sea el caso que lo amerite, poresoes muy importante conocertodas estas reglas para no cometer errores a
futuro.

3 | Pr¢laJAAP cumple con los deberes y atribuciones conforme a la ley y reglamento
R: La JAAP si cumple con los deberes y atribuciones conforme a la ley y reglamento

4 P: ¢ Bl comportamiento de los empleados de lainstitucion transmite confianza a los usuarios?

R: Si, se debe brindar un buen servicio con amabilidad y respeto sobretodo confianza.

ELEMENTOS TANGIBLES

P: ¢Coémo califica los equipos de la JAAP, considera que son de apariencia moderna?
R: Son buenos, pero si se requiere comprar nuevos equipos, debido que los que actualmente posee la JAAP

! son antiguos y muchas veces tienen falencias, presentando problemas lo que vuelve insatisfactorio al
servicio.
P: ¢Considera que las instalaciones fisicas de la JAAP, son visualmente atractivas y adecuadas para
5 | prestar el servicio de calidad?
R: Si sonvisualmente atractivas y sobretodo adecuadas, porque las instalaciones son amplias para prestar
un buen servicio.
3 P: ¢La Junta dispone de instalaciones propias, para el cumplimiento de sus funciones?
R: La JAAP sicuentacon instalaciones propias y en comodato.
P: ¢ Bl personal de servicio tiene apariencia pulcra?
4 | R Se trata de lo posible de mantener buena presencia para la atencién de los usuarios, pero es necesario

aclarar que no contamos con uniformes que nos identifiquen por lo que la organizacién es pequefiay solo
requiere de dos personas parala atencion de oficina.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

P: ¢Como califica el trabajo de todos los miembros de la JAAP, estan siempre dispuestos a ayudar?

1 | R: El trabajo es excelente porgque se cuenta con dos operadores, siempre dispuestos a ayudar de manera
inmediata, se envia a uno deellos o a los dos en el caso de que se requiera.

P: ¢Como considera el trabajo que realiza el operador en casos de emergencia?

2 | R: Se puede afirmar practicamente que es excelente, no se ha tenido ninguna queja por los servicios
prestados,y en caso de que llegue a existir, se procede inmediatamente a hacer las debidas correcciones.
P: ¢Cual es el grado de satisfaccion referente al servicio prestado hacia los usuarios?

3 | R: Es bueno, los usuarios presentan quejas de vezen cuando, pero no porel servicio prestado sino poralgin
inconveniente en cuanto a la escasez de agua o0 alguin dafio que se presente en sus domicilios.

P: ¢ Bl personal de servicio comunica a los usuarios cuando concluird la realizacion del servicio?

4 R: Siempre se comunica para que no hayaninglntipo de inconveniente, mas aln cuando se va a cerrar las
tuberias para limpieza del tanque de agua potable, se lo hace por convocatorias 0 en muchos casos
perifoneando.

EMPATIA
P: ¢La atencidn que brinda el Operador cuando concurre a un domicilio es?

R: Siempre debe ser amable y cordial, por lo menos eso es lo que siempre se trata de inculcar a los

1 | operadores quienes prestan el servicio a cada uno de los hogares, si existe queja alguna por parte de los
usuarios se procede inmediatamente a llamar la atencién e inmediatamente corregir este tipo de actitudes,
aunque no se ha tenido ningtin reclamo hastael dia de hoy.

P: ;Coémo considera el compromiso y preocupacion de los directivos ante las necesidades de los

2 usuarios?

R: Siempre serad excelente, nuestro compromiso desde el primer momento en que se nos eligio es
implacable, de eso se trata de preocuparnos porresolver las necesidades de los usuarios.
P: ¢Como considera el horario de trabajo que tienen los directivos de la JAAP para laatencién de los

3 | usuarios?

R: El horario es como cualquier trabajo, ocho horas diarias o0 segln el caso que lo amerite.
P: ¢H personal de servicio sepreocupa por los mejores intereses de sus usuarios?
4 | R: Siempre existira preocupacion por los intereses de los usuarios, eso es parte del trabajo y se lo realiza

con todo gusto, para brindar un servicio de calidad.
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Entrevista a los directivos de la Junta Administradora de Agua Potable de la Parroquia

Chitan de Navarretes

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DECOMERCIO INTERNACIONAL INTEGRACION ADMINISTRACION Y ECONOMIA

EMPRESARIAL

ENTREVISTA REALIZADA A LA JUNTA ADMINISTRADORA DEAGUA POTABLE DE LA
PARROQUIA CHITAN DE NAVARRETES

“Diagnéstico del manejo de las Juntas Recopilar informacién
TEMA Admlmsftrador_as, de Agua Potak_)le, de I?S OBJETIVO | necesaria para desarrollar el
Parroquias Chitan de Navarretes y Cristébal Colén - N
. e proyecto de investigacion.
y la calidad del servicio.
LUGAR JAAP Chitan de Navarretes FECHA 05/abril/2020
ENTREVISTADOS | Sr. Edgar Hernandez, Sr. Miguel Mueses CARGO Presidente, tesorero

MANEJO DE LA JUNTA DE AGUA POTABLE

PLANIFICACION
P: ¢Posee laJunta; mision, vision, objetivos, politicas y valores?

& R: LaJAAP siempre se plantea objetivos, politicas y valores perono cuenta con mision, vision.

P: ;Como calificalas estrategias de gestion parala obtencién de recursos econdmicosy financieros

2 | R: son buenas, se consigue apoyo por partede la municipalidad de M ontufar, ademas se recibe ayudas por los duefios
de asciendas y otros para el mantenimiento de los tanques.

P: ¢Cbémo es el cumplimiento de planesy programas establecido por la JAAP, para mejorar la calidad del

3 servicio?

R: Se cumple con planes y programas en lo posible para brindar buena atencién a los usuarios, a pesar de que la JAAP
no es juridica.
P: ¢Dispone laJAAP de un manual de procedimientos administrativos, financieroy contable?

4| R: Nodispone, debido a que ninguna organizacion ha prestado suayudaparalacreacion de estas, y nosotros no tenemos
los conocimientos necesarios para realizarlo.

P: ¢Participan todos los miembros del directorio en la planificacion de actividades?, ¢Cada qué tiempo?

5 R: Todos los miembros del directorio no participanen las actividades, ni mucho menos en las reuniones por lo que no
se cuenta con una correcta planificacion, en las reuniones que se realiza, Gnicamente participa presidente y operador,
porlo que no se puede llevar una correcta planificacion de actividades parael bien de los usuarios.

P: ¢ Qué presupuesto se recauda anualmente dentro de la JAAP?

6 | R: El presupuesto que se recauda anualmente es aproximadamente de 3.600 a 3.700% cobrandose una tasamensual de
un délar por usuario.

ORGANIZACION
P: ¢Como consideraque se encuentraestablecidalaestructuraorganicade la JAAP?

1| R: Esbueno, La JAAP siposeaun organigrama estructural pero lamentablemente no es funcional, solo se participados
personas pero se hace todo lo posible por brindar un servicio de calidad.

P: ¢La organizacion entre directivos y usuarios de la JAAP, ha permitido la efectivaaplicacion y ejecucion del
2| reglamentointerno? ¢;Cdémolacalifica?

R: Es deficiente, si existe reglamento, perono se lo aplica, los usuarios no colaboran parala aplicacion de la misma.

P: ¢La Junta posee un organigrama estructural y funcional ?

3| R: La JAAPsiposea un organigrama estructural pero no es funcional, debido a que no participantodos los miembros
de la directiva.

P: ¢De qué manerase coordina y articulael trabajo entre directivos y usuarios de la JAAP?

4| R: Se coordina el trabajo entre presidente y operador, se organiza reuniones para los usuarios por medio de
convocatorias.

DIRECCION
P: ¢Como consideraque esel liderazgoen el trabajo que realizan en la Junta de Agua Potable?

1| R: El liderazgo es bueno, el presidente siempre lidera cualquier tipo de trabajo presentandoa tiempo los lineamientos
que se trabajaran en la realizacion del mismo.
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P: ¢Como calificalacomunicacion entre directivos y usuarios de la JAAP?
R: A pesar de las dificultades en la organizacion de todo el personal administrativo, siempre se logra realizar de buena
manera los trabajos, comunicando a tiempo cada uno de las actividades a realizar, mingas acometidas de agua, etc.

P: ¢Participan todos los miembros del directorio y los usuarios en latoma de decisiones de la JAAP?
R: Unicamente participael presidente y operador con todos los usuarios, cuando la ocasion lo amerite.

CONTROL

P: ¢Cdémo califica las estrategias implementadas para la recuperacion de cartera vencida?

R: Las estrategias que se planifican son buenas, pero lamentablemente los usuarios no colaboran, existe
desinterés debido a que no se aplica el reglamento, los usuarios se muestran molestos y ni siquiera se igualan
deudas pasadas.

P: ¢Coémo califica la respuesta para la resolucién de problemas?
R: La respuestaes lo mé&s rapida posible, siempre existe predisposicidn para resolver cualquiera que seael
problema suscitado, aunque no se cuente con un sueldo basico ni todos los beneficios de la ley.

P: ¢Se han realizado capacitaciones a usuarios y directivos durante su periodo de gestion? De qué
tipo.

R: se ha recibido capacitaciones por parte de SENAGUA, ARCA y municipio de Montafar, en donde se
participa presidentey operador, se tratan temas sobre desinfeccién del agua, mejoramiento del sistema, etc.
Sin embargo, a los usuarios no se los ha capacitado.

P: ¢Como califican los usuarios el proceso de rendicion de cuentas, cada cuanto lo realizan?
R: Se informa por lo menos dos veces al afio o cuando la ocasion lo amerite, para informar sobre
presupuestos, rubros, deudas, morosidades, entre otras.

5

P: ¢La Junta cuenta con un Reglamento Interno legalizado?
R: La JAAP si cuentacon un reglamento Interno legalizado, pero no se lo aplica.

CALIDAD DE SERVICIO

FIABILIDAD

P: ¢Como califica la calidad del servicio que se brinda actualmente, secumple las metas establecidas
en el tiempo prometido?

! R: Buena, si se cumple las metas propuestas, se hace lo posible por brindar un servicio de calidad a pesar
de los inconvenientes que se presenten.
P: ;Cémo califica la respuesta de la Junta de Agua Potable, existe sincero interés por resolver
2 problemas?
R: Si existe interés por resolver los problemas que se presenten en el menor tiempo posible, porque los
usuarios son muy exigentes a la hora de requerir el servicio.
SEGURIDAD
P: ¢Como califica laaplicacion de sanciones a los usuarios, cuando no cumple con las obligaciones de
1| acuerdo ala Ley de la JAAP, para su seguridad?
R: Regular, se aplica sanciones, pero lamentablemente los usuarios no le ponen interés y no cumplen.
P: ¢Como califica las obligaciones y deberes que se debe cumplir, de acuerdo ala Ley de la JAAP?
2 | R: buena, por seguridad de todos los usuarios, se conoce cuales son las obligaciones y deberes que se debe
cumplir tanto de la organizacion como de los usuarios.
P: ¢La JAAP cumple con los deberes y atribuciones conforme ala Ley y Reglamento
3 | R: La JAAP cumple en parte con los deberes y atribuciones conforme a la ley y reglamento, pero no en su
totalidad.
P: ¢ Bl comportamiento de los empleados de lainstitucién transmite confianza a los usuarios?
4 | R: Si, siempre setransmite confianza, para que los usuarios se sientan seguros cuando quieran hacer algin

requerimiento.

ELEMENTOS TANGIBLES

P: ¢Como califica los equipos de la JAAP, considera que son de apariencia moderna?

1| R: Son buenos,aunque no se cuentacon muchos,y no muestran apariencia moderna por lo que es necesario
la compra de mas equipos.
P: ¢Considera que las instalaciones fisicas de la JAAP, son visualmente atractivas y adecuadas para
2 | prestar el servicio de calidad?
R: Si son visualmente atractivas y adecuadas para prestar un buen servicio.
3 P: ¢La Junta dispone de instalaciones propias, para el cumplimiento de sus funciones? R: La JAAP si
dispone de instalaciones propias.
4 | P: ¢ H personal de servicio tiene apariencia pulcra? R: sisetiene buenaapariencia, para brindar atencion.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

P: ¢ Cémo califica el trabajo de todos los miembros de la JAAP, estan siempre dispuestos a ayudar?
R: El trabajo es excelente, siempre dispuestos a ayudar y colaborar en lo que sea posible a medida que el
usuario lo requiera.

P: ¢Cdémo considera el trabajo que realiza el operador en casos de emergencia?
R: Excelente, siempre se acude en caso de que los usuarios lo necesiten.

P: ¢ Cudl es el grado de satisfaccion referente al servicio prestado hacia los usuarios?
R: Excelente, el servicio prestado siempre es el mejor, sillega a existir alguna queja por la prestacion del
servicio, inmediatamente se concurre al domicilio para dar solucion a ésta.

P: ¢ El personal de servicio comunica a los usuarios cuando concluird larealizacion del servicio?
R: Siempre se comunica para que no haya ninguntipo de problema, mas ain cuando se realiza la limpieza
del tanque o se va a cerrar el servicio de agua por untiempo determinado, se informa verbalmente.

EMPATIA

P: ¢La atencion que brinda el operador cuando concurre a un domicilio es?
R: Siempre amable y cordial, a pesar de que algunos usuarios, se portan de manera grosera, pero a pesarde
ello se refleja la buenaactitud y siempre se estd dispuesto aayudar.

P: ¢COmo considera el compromiso y preocupacion de los directivos ante las necesidades de los
usuarios?

R: El compromiso es bueno, siempre existira la preocupacién por brindar un buen servicio a la ciudadania,
resolviendo cadauno de sus problemas en el caso que lo ameriten.

P: ¢ Cdémo considera el horario de trabajo que tienen los directivos de la JAAP para la atencion de los
usuarios?
R: No setiene unhorario establecido a la hora de resolver algln tipo problema que se presente.

P: ¢ Bl personal de servicio sepreocupa por los mejores intereses de sus usuarios?
R: Siempre hay preocupacion por los intereses de los usuarios, y por siempre tenerlos satisfechos para que
no exista ningun tipo de reclamos o inconvenientes.
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Anexo 5: Formatos de fichas de observacion

La ficha de observacion, se encuentra dividida en dos bloques, el primer bloque se enfoca en el
manejo administrativo y el segundo bloque en la calidad del servicio, lo cual permiti6 observar
el comportamiento de la directiva, la interaccion entre los usuarios y los miembros de la
organizacion, describir hechos o fendmenos que existen para no tener una eficiente gestion
administrativa y calidad en el servicio, con esto se pudo concluir y sugerir alternativas para la

resolucion de la probleméatica de las JAAPs.

Ficha de observacionala Junta Administradora de AguaPotable de laParroquia Cristébal Colon

P~
(f ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA 3
= POTABLE DE LAS PARROQUIAS CHITAN DE NAVARRETES Y CRISTOBAL COLON.

DATOS INFORMATIVOS
“Diagnostico del manejo de las Junta Administradoras de
TEMA las Parroquias Chitdn de Navarretes y Cristobal Colon y la
calidad del servicio.”

LUGAR JAAP Cristobal Colon FECHA

05/abril/2020

Registre su respuesta con una X considerando su nivel, 1 como bajo, 2 como medio o estado indiferent
INSTRUCCION % S ¢ como e, =¢ =

segun su grado de satisfaccion.

MANEJO DE LA JUNTA DEAGUA POTABLE

PLANIFICACION
LT_J En las instalaciones de la JAAP, se visualiza misién, vision. objetivos, politicas y valores
En las instalaciones de la JAAP, se visualiza la planificacion de actividades diarias a realizar
ORGANIZACION
La JAAP tiene correctamente dividido el trabajo
La JAAP coordina y organiza las actividades con todo el personal administrativo
DIRECCION
Se comunica y dirige correctamente las actividades planteadas para el alcance de objetivos
Motivacion al personal dentro de la JAAP, en el desarrollo de las actividades
CONTROL
Existen mecanismos de control para la recuperacion de cartera vencida, que permitan hacerefectivo
la aplicacion de los estatutos y reglamentos
Existen informes de rendicion de cuentas por parte de los directivos de la JAAP
Se aplican procedimientos de control interno en la JAAP
CALIDAD DEL SERVICIO
FIABILIDAD

El personal muestra interés por resolver problemas
El personal realiza bien el trabajo a la primera vez

El personal concluye el servicio en el tiempo prometido

SEGURIDAD

Los usuarios se sienten seguros en sus transacciones con ¢l personal que los atiende

El personal tiene los conocimientos suficientes pararesponder a las preguntas de los usuarios
El comportamiento del personal de la organizacién transmite confianza a los usuarios

El personal es amable con los usuarios

Bl

'ANGIBILIDAD

La Junta cuenta con la infraestructura y mobiliaria adecuada

Las instalaciones son visualmente atractivas

El personal tiene apariencia pulcra o estd correctamente identificado
La oficina entrega factura por el pago del servicio

Bl

0
>

PACIDAD DE RESPUESTA

E

El personal esta siempre dispuesto a ayudar

El personal ofrece un servicio rapido a los usuarios

El personal comunica a los usuarios cuando concluira la realizacion del servicio
EMPATIA
El personal brinda a los usuarios atencién

El personal se preocupa por los mejores intereses de los usuarios
El personal tiene horarios de trabajo convenientes para los usuarios
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investigacion.
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Ficha de observacion a la Junta Administradora de Agua Potable de la Parroquia Chitan de

Navarretes

( ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA @
{73 POTABLE DE LAS PARROQUIAS CHITAN DE NAVARRETES Y CRISTOBAL COLON.

“Diagnostico del manejo de las Junta Administradoras de
las Parroquias Chitdn de Navarretes y Cristobal Colén y la
calidad del seryicio.”

LUGAR JAAP Chitan de Navarretes 05/abril 2020

ia para desarrollar el proyecto de

Registre su respuesta con una X considerando su nivel, 1 como bajo, 2 como medio o estado indiferente y 3 un alto criterio de respuesta
INSTRUCCION segun su grado de satisfaccion.

En las instalaciones de la JAAP, se visualiza misién, vision, objetivos, politicas y valores
En las instalaciones de la JAAP, se visualiza la planificacién de actividades diarias a realizar

La JAAP tiene correctamente dividido el trabajo
La JAAP coordina y organiza las actividades con todo el personal administrativo

Se comunica y dirige correctamente las actividades planteadas para el alcance de objetivos
Motivacion al personal dentro de la JAAP, en el desarrollo de las actividades

Existen mecanismos de control para la recuperacion de cartera vencida, que permitan hacerefectivo
la aplicacién de los estatutos y reglamentos

Existen infc de rendicion de por parte de los directivos de la JAAP

Se aplican procedimientos de control intemno en la JAAP

El personal muestra interés por resolver problemas
El personal realiza bien el trabajo a la primera vez
El personal concluye el servicio en el tiempo prometido

Los usuarios se sienten seguros en sus transacciones con el personal que los atiende

El personal tiene los conocimientos suficientes pararesponder a las preguntas de los usuarios
El comportamiento del personal de la organizacion transmite confianza a los usuarios

El personal es amable con los usuarios

La Junta cuenta con la infraestructura y mobiliaria adecuada

Las instalaciones son visualmente atractivas

El personal tiene apariencia pulcra o estd correctamente identificado
La oficina entrega factura por el pago del servicio

El personal esté siempre dispuesto a ayudar
El personal ofrece un servicio rapido a los usuarios
El personal comunica a los usuarios cuando concluira la realizacion del servicio

El personal brinda a los usuarios atencion
FEl personal se preocupa por los mejores intereses de los usuarios
El personal tiene horarios de trabajo convenientes para los usuarios
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Anexo 6: Célculo de la fraccion muestral

El calculo de la fraccion muestral identifica estratos dentro de la poblacion y luego procede a
realizar un muestreo aleatorio simple en cada uno de ellos. Con esto se minimiza la informacion

extraida de una poblacion muy grande, garantizando la precision de los estimadores, para una
0 mas caracteristicas de la poblacion.

ksh =
TN
Donde:
ksh = porcentaje de muestra estratificada
nh = Tamafo de muestra
Nh = Tamafio de la poblacion
Muestra estratificada
Nh= 808
nh= 197
ks, = nh
T NR
o = 197
"~ 808
ksh = 0,24

La tabla de muestra estratificada de la poblacion se encuentra divididas en 3 columnas vy 3 filas,
se muestra los estratos de las Parroquias, la poblacién de cada Parroquia, y finalmente el
resultado obtenido de la muestra por estratos definiendo realizar un total de 197 encuestas, de
las cuales se dividen 163 encuesta para la Parroquia Cristdbal Colon y 34 encuestas para la
Parroquia Chitan de Navarretes.

Tabla 28.

Muestra estratificada de la poblacion de las Parroquias Cristébal Colény Chitan de Navarretes

ESTRATO PARROQUIAS POBLACION MUESTRA ESTRATO
Cristébal Colon 667 163
Chitan de Navarretes 141 34
TOTAL 808 197

Muestra estratificada de la poblacién de las Parroquias Cristobal Colon y Chitan de Navarretes de acuerdo
a la poblacién de estudio.
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Anexo 7: Andlisis factorial KMO Parroquia Cristobal Colon

La tabla de analisis factorial KMO de la Parroquia Crsitdbal Coldn se encuentra dividida en
columnas y 3 filas, se muestra la Medida Kaiser Meyer Olkin de adecuacién de muestreo y la
prueba de esfericidad de Bartlett, donde se compara la magnitud de los coeficientes de
correlacion observados con la magnitud de los coeficientes de correlacion parcial, observando
que no existe correlaciones significativas entre las variables por lo que el modelo factorial no
seria pertinente aplicarlo.

Tabla 29.
Analisisfactorial KMO Parroquia Cristobal Colén

Prueba de KMO vy Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,643
Aprox. Chi-cuadrado 1551,081
Prueba de esfericidad de Bartlett Gl 210
Sig. ,000

Anadlisis factorial KMO Parroquia Cristébal Colén, comparando la magnitud de los
coeficientes de correlacion observados con la magnitud de los coeficientes de
correlacion parcial.

Anexo 8: Andlisis factorial KMO Parroquia Chitan de Navarretes

La tabla de analisis factoriall KMO de la Parroquia Cristobal Coldn se encuentra dividida en
columnas vy 3 filas, se muestra la Medida Kaiser Meyer Olkin de adecuacién de muestreo y la
prueba de esfericidad de Bartlett, donde se compara la magnitud de los coeficientes de
correlacion observados con la magnitud de los coeficientes de correlacion parcial, observando
que no existe correlaciones significativas entre las variables por lo que el modelo factorial no
seria pertinente aplicarlo.

Tabla 30.
Analisisfactorial KMO Parroquia Chitan de Navarretes

Prueba de KMO vy Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,612
Aprox. Chi-cuadrado 568,780

Prueba de esfericidad de

Bartlett Gl 210
Sig. ,000

Andlisis factorial KMO Parroquia Chitdn de Navarretes, comparando la magnitud de
los coeficientes de correlacion observados con la magnitud de los coeficientes de
correlacién parcial.
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Anexo 9: Planificacién en la JAAP de la Parroquia Cristobal Colon

La figura de planificacion de la JAAP, se encuentra dividida en 2 columnas, en el que se
encuentra 2 graficos de las dos acciones de planificacion que son: estrategias de gestion y
cumplimiento de planes y programas, mostrando el grado de satisfaccion que se califica en
porcentaje (%), observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de
regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de planificacion.

ESTRATEGIAS DE GESTION CUMPLIMIENTO PLANES Y

ERegular =Bueno = Excelente PROGRAMAS

60% 519 = Regular =Bueno Excelente
0

50% 80% 71%

40% 34%

60%
30%

9
20% 40%

25%

10% 20%

4%

0%

0%

Figura 4. Gréficos de las acciones de la planificacion de la JAAP Cristobal Colén, en cuantoa las estrategias
de gestion y cumplimiento de planes y programas, mostrando el grado de satisfaccion que tienen los usuarios
ante el manejo de estas acciones dentro de estainstitucion.

Anexo 10: Organizacién en la JAAP de la Parroquia Cristobal Coldn

La figura de organizacion en la JAAP, se encuentra dividida en 2 columnas, que constan de 2
graficos de las dos acciones de organizacion que son: estructura organica organizacion entre
directivos y usuarios, mostrando el grado de satisfaccion que se califica en porcentaje (%),
observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de regular, bueno y
excelente en cuanto a las acciones de organizacion.

ESTRUCTURA ORGANICA ORGANIZACION ENTRE
DIRECTIVOS Y USUARIOS
E Regular Bueno EExcelente
& Regular Bueno E Excelente
80% 0
69% 80%
65%
60%
60%

40% 40%

24%

20% 20% 12%

7%

0% 0%

Figura 5. Graficos de las acciones de la organizacién de la JAAP Cristébal Colon, en cuanto a la

estructuraorganica y la organizacién entre directivos y usuarios, mostrando el grado de satisfaccion que
tiene los usuarios ante el manejo de estas dos acciones dentro de la institucién.
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Anexo 11: Direccion en la JAAP de la Parroquia Cristobal Colon

La figura de direccion en la JAAP, se encuentra dividida en 2 columnas, que consta de 2 graficos
de las acciones de direccion que son: liderazgo en el trabajo de los directivos y comunicacién
entre los directivos y los usuarios, mostrando el grado de satisfaccion que se califica en
porcentaje (%), observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccién de
regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de direccion.

LIDERAZGO EN EL COMUNICACION ENTRE LOS
TRABAJO DE LOS DIRECTIVOS Y LOS
DIRECTIVOS USUARIOS
E Regular Bueno = Excelente = Regular Bueno = Excelente
80% 73% 50% 47%

38%

oot 40%
0
30%
40%
20% 20% 15%

20% 7% 10%

0% 0%

Figura 6. Gréaficos de las acciones de la direccion de la JAAP Cristébal Coldn, el liderazgo y la
comunicacion entre directivos y usuarios; mostrando el grado de satisfaccién en (%) de los usuarios ante
el manejo deestas acciones en la institucion.

Anexo 12: Control en la JAAP de la Parroquia Cristobal Colon

La figura de control, se encuentra dividida en 3 columnas, que consta de 3 graficos de las
acciones de control que son: recuperacién de cartera vencida, resolucion de problemas vy
rendicion de cuentas, mostrando el grado de satisfaccion que se califica en porcentaje (%),
observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de regular, bueno y
excelente en cuanto a las acciones del control.

RECUPERACION RESPUESTA DE RENDICION DE
DE CARTERA LOS DIRECTIVOS CUENTAS
VENCIDA PARA, ;
RESOLUCION DE E Regular & Bueno = Excelente
= Regular EBueno = Excelente PROBLEMAS 60% 56%
100% = Regular EBueno = Excelente 50%

78%
80% 60% 52% 40%
60% 30%

40% 31%

40% 20%

20% 20% 10% 4%

1%

E

\||
I

= 0%

0%

|

0%

Figura 7. Graficos de las acciones de control de la JAAP Cristobal Colon, mostrando el grado de
satisfaccion de los usuarios ante el manejo de estas acciones de control.
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Anexo 13: Planificacion en la JAAP de la Parroquia Chitdn de Navarretes.

La figura de planificacion se encuentra dividida en 2 columnas, que consta de 2 graficos de las
acciones de planificacion que son: estrategias de gestion y cumplimiento de planes y programas,
mostrando el grado de satisfaccion que se califica en porcentaje (%), observando los graficos,
se puede visualizar una escala de satisfaccion de regular, bueno y excelente en cuanto a las
acciones de planificacion.

ESTRATEGIAS DE CUMPLIMIENTO PLANES
GESTION Y PROGRAMAS
E Regular =Bueno E Excelente = Regular =Bueno = Excelente
38% 0
40% 300 30% 60% 53%
0,
30% 40%
20% 23% 24%
0,

10% 20%

0% 0%
Figura 8. Graficos de la planificacion de la JAAP Chitadn de Navarretes y las dos acciones estudiadas:

las estrategias de gestiony el cumplimiento de planes y programas, mostrando el grado de satisfaccion
de los usuarios ante el manejo de estas.

Anexo 14: Organizacion en la JAAP de la Parroquia Chitdn de Navarretes

La figura de organizacion se encuentra dividida en 2 columnas, que consta de 2 graficos de las
acciones de organizacion que son: estructura organica y organizacion entre directivos y
usuarios, mostrando el grado de satisfaccion que se califica en porcentaje (%), observando los
gréficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de regular, bueno y excelente en cuanto
a las acciones de organizacion.

ORGANIZACION ENTRE

ESTRUCTURA ORGANICA DIRECTIVOS Y

ERegular = Bueno = Excelente USUARIOS
70% 59% E Regular Bueno EExcelente
o 60%
o o 41%
40% 0% .

27%

30% 23%
20%
10%

0%

18%

20%

0%

Figura 9. Graficos de las acciones de organizacion de la JAAP Chitan de Navarretes, mostrando el grado
de satisfaccion de los usuarios ante el manejo de las misma dentro de la institucion.
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Anexo 15: Direccion en la JAAP de la Parroquia Chitan de Navarretes

La figura de direccion se encuentra dividida en 2 columnas, consta de 2 graficos de las acciones
de direccion que son: liderazgo en el trabajo de los directivos y comunicacion entre los
directivos y los usuarios, mostrando el grado de satisfaccion que se califica en porcentaje (%),
observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de regular, bueno y
excelente en cuanto a las acciones de direccion.

LIDERAZGO EN EL COMUNICACION ENTRE
TRABAJO DE LOS LOS DIRECTIVOS Y LOS
DIRECTIVOS USUARIOS
=Regular =Bueno = Excelente = Regular =Bueno = Excelente
40% 38% 60% 53%

32% 30%

0,
30% 40%

20% 21%

20%
10%

0% 0%
Figura 10. Gréficos de las acciones de la direccion de la JAAP Chitdn de Navarretes, mostrando el grado
de satisfaccion de los usuarios ante el manejo de las mismas dentro de la institucion.

Anexo 16: Control en la JAAP de la Parroquia Chitdn de Navarretes

La figura de control se encuentra dividida en 3 columnas, que consta de 3 gréaficos de las
acciones de control que son: recuperacion de cartera vencida, resolucion de problemas y
rendicion de cuentas, mostrando el grado de satisfaccidbn que se califica en porcentaje (%),
observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de regular, bueno y
excelente en cuanto a las acciones de control.
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0
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Figura 11. Graficos de las acciones de control de la JAAP Chitan de Navarretes, mostrando el grado de
satisfaccion de los usuarios ante el manejo de estas dentro de la institucion.
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Anexo 17: Fiabilidad en la JAAP de la Parroquia Cristobal Colon

La figura de fiabilidad se encuentra dividida en 2 columnas, que consta de 2 graficos de las
acciones de fiabilidad que son: cumplimiento de lo prometido y el interés por resolver los
problemas que se presentan con los usuarios, mostrando el grado de satisfaccion que se califica
en porcentaje (%), observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de

regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de fiabilidad.

INTERES POR RESOLVER
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PROBLEMAS

E Regular Bueno = Excelente
= Regular Bueno = Excelente

80% 71%
80%
’ 64%
60% 50%
40% 27% 40%
20% 20%
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0%
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Figura 12. Gréficos de las acciones de la fiabilidad en la JAAP Cristdbal Colén, mostrando el grado de
satisfaccion de los usuarios ante el manejo de las mismas.

Anexo 18: Seguridad en la JAAP de la Parroquia Cristobal Colon

La figura de seguridad se encuentra dividida en 2 columnas, que consta de 2 graficos de las
acciones de seguridad que son: conocimiento de la ley/cliente seguro y conocimiento de las
obligaciones y deberes como institucion, mostrando el grado de satisfaccion que se califica en
porcentaje (%), observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de

regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de seguridad.
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Figura 13. Graficos de las acciones de seguridad en la JAAP Cristébal Colén, mostrando el grado de
satisfaccion de los usuarios ante el manejo de las mismas.
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Anexo 19: Elementos tangibles en la JAAP de la Parroquia Cristobal Colon

La figura de elementos tangibles se encuentra dividida en 2 columnas, que consta de 2 graficos
de las acciones de elementos tangibles que son: equipos de apariencia moderna y las
instalaciones visualmente atractivas, mostrando el grado de satisfaccibn que se califica en
porcentaje (%), observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccién de
regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de elementos tangibles.

60%

40%

20%

0%

EQUIPOS DE APARIENCIA

E Regular

MODERNA

2%

Bueno

49%

= Excelente

49%

60%

40%

20%

0%

INSTALACIONES
VISUALMENTE
ATRACTIVAS

= Regular

1%

Bueno = Excelente
56%

43%

Figura 14.Gréaficos de las acciones de los elementos tangibles de la JAAP Cristébal Colon, mostrando
el grado de satisfaccion de los usuarios ante el manejo de las mismas.

Anexo 20: Capacidad de respuesta en la JAAP de la Parroquia Cristbal Colén

La figura de capacidad de respuesta se encuentra dividida en 3 columnas, que consta de 3
graficos de las acciones de capacidad de respuesta que son: empleado siempre dispuesto a
ayudar, servicio rapido del operador y calidad de servicio en caso de emergencia, mostrando el
grado de satisfaccion que se califica en porcentaje (%), observando los graficos, se puede
visualizar una escala de satisfaccion de regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de
capacidad de respuesta.
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Figura 15. Graficos de las acciones de la capacidad de respuestade laJAAP Cristobal Colon, mostrando
el grado de satisfaccion de los usuarios ante el manejo de las mismas dentro de la institucion.
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Anexo 21: Empatia en la JAAP de la Parroquia Cristobal Colon

La figura de empatia se encuentra dividida en 3 columnas, que consta de 3 graficos de las
acciones de empatia que son: atencion personalizada, compromiso Yy preocupacion por los
usuarios Yy el horario de trabajo de la JAAP, mostrando el grado de satisfaccion que se califica
en porcentaje (%), observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de
regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de empatia.
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Figura 16. Graficos de las acciones empatia de la JAAP Cristobal Colén, mostrando el grado de
satisfaccion de los usuarios ante el manejo de las mismas.

Anexo 22: Fiabilidad en la JAAP de la Parroquia Chitan de Navarretes

La figura de fiabilidad se encuentra dividida en 2 columnas, que consta de 2 graficos de las dos
acciones de fiabilidad que son: cumplimiento del prometido y el interés por resolver los
problemas que se presentan con los usuarios, mostrando el grado de satisfaccion que se califica
en porcentaje (%), observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de
regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de fiabilidad.

CUMPLEN LO INTERES POR RESOLVER
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Figura 17. Gréficos de las acciones de la fiabilidad de la JAAP Chitan de Navarretes, mostrando el
grado de satisfaccion de los usuarios ante el manejo de las mismas.
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Anexo 23: Seguridad en la JAAP de la Parroquia Chitan de Navarretes

La figura de seguridad se encuentra dividida en 2 columnas, que consta de 2 graficos de las
acciones de seguridad que son: conocimiento de la ley/cliente seguro y conocimiento de las
obligaciones y deberes como institucion, mostrando el grado de satisfaccion que se califica en
porcentaje (%), observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de
regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de seguridad.
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Figura 18. Graficos de las acciones de la seguridad en la JAAP Chitan
grado de satisfaccién de los usuarios ante el manejo de la mismas.
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Anexo 24: Elementos tangibles en la JAAP de la Parroquia Chitan de Navarretes

La figura de elementos tangibles se encuentra dividida en 2 columnas, que consta de 2 graficos
de las acciones de elementos tangibles que son: equipos de apariencia moderna y las
instalaciones visualmente atractivas, mostrando el grado de satisfaccion que se califica en
porcentaje (%), observando los gréficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de
regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de elementos tangibles.
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Figura 19. Graficos de las acciones de los elementos tangibles en la JAAP Chitan de Navarretes,
mostrando el grado de satisfaccion de los usuarios ante el manejo de las mismas.
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Anexo 25: Capacidad de respuesta en la JAAP de la Parroquia Chitan de Navarretes

La figura de capacidad de respuesta se encuentra dividida en 3 columnas, se encuentra 3
gréficos de las acciones de capacidad de respuesta que son: empleado siempre dispuesto a
ayudar, servicio rapido del operador y calidad de servicio en caso de emergencia, mostrando el
grado de satisfaccion que se califica en porcentaje (%), observando los graficos, se puede
visualizar una escala de satisfaccion de regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de
capacidad de respuesta.
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Figura 20. Gréficos de las acciones de la capacidad de respuestaen la JAAP Chitdn de Navarretes,
mostrando el grado de satisfaccion de los usuarios ante el manejo de las mismas.

Anexo 26: Empatia en la JAAP de la Parroquia Chitan de Navarretes

La figura de empatia se encuentra dividida en 3 columnas, que consta de 3 graficos de las
acciones de empatia que son: atencion personalizada, compromiso Yy preocupacion por los
usuarios Yy el horario de trabajo de la JAAP, mostrando el grado de satisfaccion que se califica
en porcentaje (%), observando los graficos, se puede visualizar una escala de satisfaccion de
regular, bueno y excelente en cuanto a las acciones de empatia.
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Figura 21. Graficos de las acciones empatia de la JAAP Chitan de Navarretes, mostrando el grado de
satisfaccion de acuerdo a los usuarios en cuanto al manejo de las mismas.
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Anexo 27: Relacion entre proceso administrativo y calidad de servicio de la Parroquia Cristobal
Colon.

La tablas de relacion se encuentra divididas en 4 columnas y 3 filas, se muestra la variable
gestion administrativa y calidad del servicio, el tipo de correlacion como lo es la correlacion
lineal de Pearson, y finalmente el resultado obtenido de la relacion entre gestion y calidad
mostrando una variacion conjunta significativa a un nivel de 0,01 de dos colas, por lo que se
observa que si existe correlacion, positiva de intensidad moderada en las tres tablas, afirmando
que existe una relacién conjunta de ambas variables.

Tabla 31.

Relacion Parroquia Cristébal Colén

Variable Correlacion Cestion Calidad
Gestion Correlacién de Pearson 1 504"
Sig. (bilateral) ,000
N 163 163
Calidad Correlacién de Pearson 0 1
Sig. (bilateral) ,000
N 163 163

Relacién de las dos variables de estudio en la Parroquia Cristébal Colén, determinando la relacion
existente de las mismas.

Anexo 28: Relacion entre proceso administrativo y calidad de servicio de la Parroquia Chitan
de Navarretes.

La tablas de relacion se encuentra divididas en 4 columnas y 3 filas, se muestra la variable
gestion administrativa y calidad del servicio, el tipo de correlacién como lo es la correlacion
lineal de Pearson, y finalmente el resultado obtenido de la relacion entre gestion y calidad
mostrando una variacion conjunta significativa a un nivel de 0,01 de dos colas, por lo que se
observa que si existe correlacion, positiva de intensidad moderada en las tres tablas, afirmando
que existe una relacién conjunta de ambas variables.

Tabla 32.
Relacion Parroquia Chitan de Navarretes
Variable Correlacion Gestion Calidad
Gestion Correlacion de 1 ,580™"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 34 34
Calidad Correlacion de ,580™* 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 34 34

Relacién de las dos variables de estudio en la Parroquia Chitdn de Navarretes,
determinando la relacion existente de las mismas.
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Anexo 29: Relacién entre proceso administrativo y calidad de servicio de las Parroquias
Cristobal Colén y Chitin de Navarretes.

La tablas de relacion se encuentra divididas en 4 columnas y 3 filas, se muestra la variable
gestion administrativa y calidad del servicio, el tipo de correlacion como lo es la correlacion
lineal de Pearson, y finalmente el resultado obtenido de la relacién entre gestion y calidad
mostrando una variacién conjunta significativa a un nivel de 0,01 de dos colas, por lo que se
observa que si existe correlacion, positiva de intensidad moderada en las tres tablas, afirmando
que existe una relacion conjunta de ambas variables

Tabla 33.
Relacion de las Parroquias Cristébal Coldny Chitan de Navarretes.
Variable Correlacion Gestion Calidad
Gestion Correlacion de 1 544"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 197 197
Calidad Correlacion de 544 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 197 197

Relacion general de las dos variables de estudio de las Parroquias Cristébal Colon y
Chitan de Navarretes.

126



		2021-04-21T16:17:37-0500
	JEANETH LUCIA BASTIDAS GUERRON


		2021-04-21T16:29:44-0500
	CARLOS RAFAEL CADENA MORENO




