UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

NICA
(€C &s
o %

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

Tema: “Analisis de calidad en los servicios prestados por la Empresa Publica Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, y su satisfaccion en los usuarios del cantén durante
el afio 2019~

Trabajo de Integracion Curricular previa la obtencion del

titulo de Licenciada en Administracion Publica

AUTORAS: Nelly Mishell Rosero Auz
Sandra Milena Valenzuela Mejia
TUTOR: MSc. Edwin Marcelo Cahuasqui Cevallos

Tulcén, 2022



CERTIFICADO DEL TUTOR

Certifico que las estudiantes Rosero Auz Nelly Mishell con el nimero de cédula 040203008-4
y Valenzuela Mejia Sandra Milena con el niimero de cédula 0401722301 han elaborado bajo
mi direccion el Trabajo de Integracion Curricular titulado; “Andlisis de la calidad en los
servicios prestados por la Empresa Pablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de

Tulcan, y su satisfaccion en los usuarios del cantén durante el afio 2019”

Este trabajo se sujeta a las normas y metodologia dispuesta en el Reglamento de la Unidad de
Integracion Curricular, Titulacion e Incorporacion de la UPEC, por lo tanto, autorizo la

presentacion de la sustentacion para la calificacion respectiva.

Edwin Marcelo Cahuasqui Cevallos, MSc.

TUTOR

Tulcan, marzo de 2022



AUTORIA DE TRABAJO

El presente Trabajo de Integracién Curricular constituye un requisito previo para la obtencién
del titulo de Licenciada en Administracién Publica de la Facultad de Comercio Internacional,

Integracion, Administracién y Economia Empresarial.

Nosotras, Rosero Auz Nelly Mishell con cédula de identidad numero 040203008-4 y
Valenzuela Mejia Sandra Milena con cédula de identidad nimero 040172230-1 declaramos;
que la investigacién es absolutamente original, auténtica, personal y los resultados y

conclusiones a los que he llegado son de nuestra absoluta responsabilidad.

Rosero Auz Nelly Mishell Valenzuela Mejia Sandra Milena
AUTORA AUTORA

Tulcan, marzo de 2022



ACTA DE CESION DE DERECHOS DEL TRABAJO DE INTEGRACION
CURRICULAR

Nosotras, Rosero Auz Nelly Mishell con cédula de identidad nimero 040203008-4 y
Valenzuela Mejfa Sandra Milena con cédula de identidad nimero 040172230-1 declaramos
ser autoras de los criterios emitidos en el Trabajo de Integraciéon Curricular: “Andlisis de la
calidad en los servicios prestados por la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan, y su satisfaccién en los usuarios del cantén durante el afio 2019” y
eximo expresamente a la Universidad Politécnica Estatal del Carchi y a sus representantes

legales de posibles reclamos o acciones legales.

f‘ﬂ@ e £ b

................................. DR Yot
Rosero Auz Nelly Mishell Valenzuela Mejia Sandra Milena
AUTORA AUTORA

Tulcedn, marzo de 2022



AGRADECIMIENTO

Confia en ti mismo, sobre todo cuando nadie més lo haga. Quiero agradecer primeramente a
Dios por guiar mi camino y nunca soltar mi mano para luchar por mis metas. También quiero
agradecer a mi familia quienes han sido el pilar fundamental para que nunca me rinda y luche
siempre por mis suefios, en especial a mi tia que con su amor y apoyo incondicional siempre
ha estado en todo momento brinddndome consejos de nunca rendirme pese a las
circunstancias que se presenten, a mi abuelita quien con sus bendiciones antes de salir de casa

me daba esa fuerza de luchar por mi suefio.

A mi prestigiosa Universidad Politécnica Estatal del Carchi, que me abrid sus puertas para
educarme y adquirir nuevos conocimientos que puedan cambiar la realidad de nuestro
entorno, pero sobre todo agradezco infinitamente a los preciados docentes de la carrera de
Administracion Pablica, por su paciencia, sus ensefianzas y sus conocimientos que me

permitiran desarrollarme dentro de la vida profesional como una persona llena de valores.
A mi querida compafiera de investigacion Sandra Valenzuela, por su gran amistad, sus

palabras de aliento y ese apoyo incondicional logramos realizar con éxito este trabajo de

investigacion

Mishell Rosero



AGRADECIMIENTO

Qué razon tenia un fildésofo en decir, “las raices de la ensefianza son amargas, pero, su fruto es
sumamente dulce” Aristoteles.

Hoy, al finalizar este proceso de formacion vienen a mi memoria varios recuerdos que los
Ilevaré como valiosos en mi corazon, ya que me permitieron forjar conocimientos y aptitudes
que me serviran en un futuro profesional.

Fue un largo y arduo camino, en donde se quedan para el recuerdo aquellos insomnios y
aquellos nervios de las primeras exposiciones. Todo lo vivi como un tiempo perfecto que se
genera del libro de la vida y de las manos de Dios.

Agradezco a toda mi familia, por ser el pilar fundamental de mi vida, gracias por sus consejos
y valiosas palabras de aliento.

A ti, Sandra hermosa mamita mia gracias por poner en mi toda tu fe y hacerme crecer en
valores como una persona humilde y que siempre hace lo imposible por tratar de ayudar a los
demas.

A ti, Melany querida hija mia, por brindarme siempre una sonrisa, un beso y abrazo cada vez
que queria decaer. Gracias por ser mi mayor tesoro.

A ti, Edwin mi apreciado esposo, por brindarme tu apoyo y ser un excelente padre. Gracias
por tu apoyo moral y por ser ese complemento de amor incondicional en mi vida.

A mis hermanos Anita y Bolivar, y a mi tio Franklin por sus consejos, regafios y ocurrencias,
ya que me permitieron apreciar lo valioso de la vida.

A ti, Mishell, mi querida amiga y compafiera de investigacion, gracias por tu amistad sincera,
espero que este sea solo el primero de los distintos éxitos que nos esperan en la vida.

A todos infinitas gracias por ese apoyo y amor incondicional, por hacer que junto a ustedes la

vida sea llena de alegria y responsabilidad. Tengan por seguro que se les sera recompensado.

Sandra Valenzuela



DEDICATORIA

Todo parece imposible hasta que un dia, lo haces; es para mi un orgullo dedicar este trabajo a
la persona mas especial a quién llevo siempre en mi corazon a mi querido abuelito, por ser
siempre mi padre, mi guia, por su gran apoyo, su amor, que a pesar de que este en el cielo sus
ensefianzas quedaran siempre en mi memoria.

A mi querida tia, quien con su apoyo incondicional, sus palabras de aliento me dieron fuerza
para seguir adelante y nunca rendirme ante ningln obstaculo de la vida y lograr ser una
persona formada con valores y ser una gran profesional.

A mi abuelita, quien con sus bendiciones era como una palabra de aliento para luchar por mi
suefio y demostrar al mundo que a pesar de las adversidades los suefios si se alcanzan, su
amor que siempre es incondicional me dio la fuerza para lograr culminar esta etapa y ser una
profesional.

A todas esas personas que siempre estuvieron presentes con una palabra de apoyo en todo este
proceso, que me sirvieron para tomar ese impulso y levantarme de todas esas caidas, que con
fuerza, amor y dedicacion cumpli un suefio mas en mi vida y ahora seré una persona llena de

valores y valentia que nunca me rendi ante las adversidades.
A mi, por toda la dedicacién y el esfuerzo en cada paso que daba, por tomar siempre ese
impulso de seguir adelante, de levantarme siempre ante cada caida y poder cumplir una meta

mas de vida.

Mishell Rosero



DEDICATORIA

“El éxito no es accidente, es trabajo duro, perseverancia, aprendizaje, estudio, sacrificio y mas

que nada, amor por lo que haces” Pele.

Es para mi un orgullo dedicar esta tesis y todo el esfuerzo que conllevéd a las ocho maravillas

que integran mi vida;

A mi madre Sandra, quien fue y sera siempre el pilar esencial de mi vida, sus palabras
motivadoras y apoyo incondicional siempre forjaron en mi la esperanza y responsabilidad de

desarrollar las cosas con amor.

A mi esposo y mi hija quienes fueron mi mayor inspiracion para poder concluir este trabajo
investigativo. Su amor y apoyo permitieron que esta experiencia académica sea llevada con

éxito y dedicacion.

A mi hermana y mi sobrina, a quienes amo con todo mi corazon, gracias a sus consejos y
ocurrencias, cada dia que mi vida sea hermosa, su carifio fue el sustento me permitié culminar

esta etapa de mi vida.

A mi hermano que a pesar de ser el menor fue un ejemplo de lucha y constancia; te has
convertido en una de mis fortalezas para seguir adelante. T haces que mire el lado positivo y

facil de la vida.

A mi padre y mis abuelitos quienes han sido buenos consejeros, han estado para mi como
libros abiertos llenos de sabiduria, su amor y entereza han sido esenciales para que culmine

con este proceso.



INDICE

PROBLEMA .ttt ettt sh e et e et et et e e nbe e e b e e snnas 19
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ...t 19
1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA........coooteiieieeiseeeeeiesesese s senasnen s, 20
1.3, JUSTIFICACION .....ooiieeieeeceeseeee sttt 20
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION .......cocooovverrrerresreeersienien, 22

1.4.1.  ODJEtIVO GENEIAL.......ceeiveeieciecie e 22

1.4.2.  ODbjetivos ESPECITICOS ......cciviiiiiicie e 22

1.4.3.  Preguntas de INVEStIQACION ..........cceiieieiie e 23

FUNDAMENTACION TEORICA .......couiiiiiieiseeeesseessis et ssssssassssssssssesns 24
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS ......ooiiiite e 24
2.2, MARCO TEORICO ...vouiiciriieeieiecssesssiesssisse st 27

2.2.1.  Teoria de Calidad..........cocoieieieiriieieese e 27

2.2.2.  Calidad en l0s Servicios PUDIICOS ........ccccorieiriieieiieeese e 29

2.2.3.  Teoria del Servicio PUDICO .........ccoeiiiiiiieiceeeeee e 29

2.2.4.  SErviCio PUBIICO. ..ot 30

2.2.5.  SALISTACCION. .......iiiiiitiieiiete ettt 31

2.2.6.  EMPresa PUBLICA ......ccoveivieie et e 32

2.2.7.  USUAIIO-CHBNTE ..ottt 32

2.2.8.  Modelo SERVQUAL .....cooiiiiiieie sttt 33

2.2.9. Dimensiones del Modelo Servqual............cccooveiiiiiii i 34

2.2.10. MOdEl0 de BIeChaS ........ccveviiiiiiiiiiisie e 34

2.2.11. Medicion de eXPECLALIVAS .........cceeiuiiieiieiie ettt st 35

2.2.12. EXPECLALIVA ....veviviiieiiieieeieiee et bbbttt bbb 35

2.2.13. PEICEPCION ...ttt bbbttt bbb 36
2.3, MARGCO LEGAL ...ttt et 36



2.3.1. Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Pablica ..........ovvvveeeeivcccieene. 36

2.3.2.  Constitucion de la Republica del ECUador..........ccocoveiiiineiiineieieeseeesie s 37
2.3.3.  Ley Organica del Servicio PUDIICO (LOSEP) .......ccoceviiniiiineieiee e 38

. METODOLOGIA ..ottt 39
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO......ccceoiuirieetieeissereeeseeesene st sese s s 39
0 00 1 1 {0 [ SRS 39
3.1.2.  Tip0 de INVESLIGACION ....c.eeviieieiieeie sttt e ettt sae e 40
3.2.  HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER .....c.oiveiiieiceeeeteeteseeesesee s sesissessenaenens 42
3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES .......cccoccoovvvierrren. 42
3.3.1.  DefiniciOn de Variables ..o 42
3.3.2.  Operacionalizacion de variables............cccocveeiieiecie i 43

3.4, METODOS UTILIZADOS .....ooovvieetireeeceeeteeeee st enes s s sene st ss s 44
1 S Y/ 1< (oo [0 SRRSO PR RSURRSURN 44
3.4.2.  Técnicas para recolecCion de datOs ...........ccovrerrirerernese e 45

3.5, ANALISIS ESTADISTICO ..o essessessssssssssssesssenas 46
3.5.1.  PODIACION Y MUESEIA ....eovieiieeieiiieieeee et 46
3.5.2.  Instrumento de INVESTIGACION........cccviiieieirie e 49
3.6, RECURSOS ... ..ottt sttt et sae e et et e e be e nae e 50
IV.  RESULTADOS Y DISCUSION ......cocovitiisieiieeeiesieseetseeseseessiesessesissssssessensssessenensenns 51
4.1, RESULTADOS ...ttt ettt 51
411 ENEEVISIAS ..ottt e 51
412, ENCUEBSTAS ...ttt 60
4.2 DISCUSION ...coouiiimiirieretieeeiesissesees sttt 76
V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........ccooiiiieie e 82
5.1, CONCLUSIONES ... 82
5.2. RECOMENDACIONES........ooi ottt et 83
VI PROPUESTA ettt e b ettt b ettt e e nne e e nbeenneas 84

10



6.1. TITULO DE LA PROPUESTA ....cootieieieeetecteee sttt 84

6.2, JUSTIFICACION ....ooemiimirieriieteeisesseessseessse sttt 84
6.3, OBUIETIVOS ...ttt ettt nae e 85
6.3.1.  ODJEtIVO GENEIAL .....ccuiiiieiiiiie e 85
6.3.2.  ODJetivos ESPECITICOS ......ceruiieiirierieisierieie e 85

6.4.  IMPORTANCIA . ..o 85
6.5. DIAGNOSTICO DE LA EPMAPA-T ..ot e, 86
6.3.  BENEFICIARIOS ... 86
6.3.1.  Beneficiarios dir€CLOS ..........coueiriirieiiiirieiei e 86
6.3.2.  Beneficiarios INAINECTOS ........ccveiiiiiieiiirieiei s 86

6.6. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA....c.coiiitereeieeseeriesetesiesssesessesissssessssen s, 87
6.7.  FACTIBILIDAD ...ttt ettt 88
8.8, IIMPAGCTO ..ot bbbt b et 88
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......oosviieietereiieeeeeteeesteee s enes s en e, 89
VL ANEXOS ..ttt sttt b e st e s bt et e e s bt e e nbeesreeenbeenneas 93

11



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Dimension de Tangibilidad - Personal............c.ccccooiiiniiiiiiiiceese e 60
Figura 2. Dimension de Fiabilidad - Personal ... 62
Figura 3. Dimension de Seguridad - Personal............cccccvveiieieiieii e 63
Figura 4. Dimension de Capacidad de Respuesta - Personal ............ccccccovveieiieiveiesiiesnennns 65
Figura 5. Dimension de Empatia - Personal ... 66
Figura 6. Dimension de Tangibilidad - USUAIIOS ..........ccoerriiiiiieiie e 67
Figura 7. Dimension de Fiabilidad - USUAIIOS............cceiieiieiieiie e 69
Figura 8. Dimension de Seguridad - USUAIIOS..........ccoueieeieerieiieie e e see e snaenee s 70
Figura 9. Dimension de Capacidad de Respuesta - USUAIIi0S.........ccccoererieerennienesienieenieens 72
Figura 10. Dimension de Empatia - USUAIIOS ........cccooeiieiiiiiieiese e 73
Figura 11. EXpectativa y PErCePCION .......cccvciiiiiiiieie ettt ettt 74
FIQUIA 12, BIECNAS......c.ei ittt ettt ettt e et e st e beesaesneesbeeteeneesreenee s 75

12



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.

INDICE DE TABLAS

AACTOTES ..ttt 46
Distribucion porcentual de 1a MUESTIA..........coeiiiiriiieieeeee s 47
Distribucion de Personal..........ccoiveiiiieiieii e 49
Ficha técnica entrevista especialista en Marketing de Servicios............cccoevvvveieennns 51
Ficha técnica entrevista presidente del Comité Civico del Carchi..........cc.cccevneneee. 53
Ficha técnica entrevista representante de un Darrio..........ccoceevveiciciciencicee, 55
Ficha técnica entrevista directora del Departamento de Comercializacion............... 58
BIECNAS ...t 75

13



INDICE DE ANEXOS

ANEXO 1. ACta A€ Pre-0efeNSa ......ccueiiiiiieiie e 93
ANEX0 2. ValidaCion ADSIIACE .........cocuiieieieiese et ne e 95
ANEXO 3. CertificCado ADSIIACT.........cciviiiieierierie st e 96
Anexo 4. Certificado de TradUCCION .......cccovuiiiriiiiiiisiee e e 97
Anexo 5. Oficio dirigido al Sefior Gerente de EPMAPA-T ..ot 98
Anexo 6. Oficio solicitando INfOrMACION ...........cccv i 99
Anexo 7. Oficio de autorizacion por parte del Sefior Gerente .........cccceecvveevveiesieeseese s 100
Anexo 8. Oficio dirigido al presidente del Comité Civico del Carchi..........ccccccevvevviieinnne. 101
Anexo 9. Cuestionario aplicado a usuarios y personal de EPMAPA-T .......cccoviiniinivnennnnn 102
Anexo 10. Evidencias de aplicacion de eNCUESEAS ..........ccoeereererieiineneneesie s 107

14



RESUMEN

La presente investigacion tuvo la finalidad de realizar un analisis de calidad de los servicios
publicos prestados por la Empresa Publica de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan y la
satisfaccion que estos generan en los usuarios. Para ello, se utilizé una metodologia con enfoque
cualitativo y cuantitativo. En lo referente al primero se utiliz6 como herramienta el modelo
Servqual que en base a sus 5 dimensiones permitié conocer la calidad de los servicios y la
satisfaccion de los usuarios, de igual manera la implementacion del modelo de brechas que
permitid identificar los puntos criticos a ser considerados para la generacion de estrategias que
permitan generar un servicio publico de calidad. La informacion obtenida por medio de la
aplicacion de 439 encuestas aplicadas a los usuarios como a los funcionarios, logré adquirir
informacidn acerca del nivel de percepcidn y expectativas en lo referente a los servicios
publicos prestados, por otro lado, en el segundo enfoque se tomd en consideracion la generacion
de entrevistas realizadas a personajes que se considerd importantes para la investigacion, ya sea
por su perfil académico como profesional. El contraste de los dos enfoques conjuntamente con
la relacion de las variables objeto de estudio permitieron conocer que los servicios prestados
por la institucién mantienen un nivel bajo de calidad y por ende no satisfacen a los usuarios,
por lo que en base a estos resultados como equipo de investigacion se vio necesario crear un
propuesta de mejora que contenga estrategias y actividades a ser implementadas, esto permitira
que la empresa se pueda consolidar internamente mediante un buen ambiente laboral, el
fortalecimiento y capacitacion continua del talento humano; lo que de manera paulatina
permitira reflejar servicios desarrollados en base a una gestion fiable , empatica, de calidad y
calidez.

Palabras clave: Calidad de los servicios, servicios publicos, satisfaccién, usuarios, Modelo

Servqual y Modelo de Brechas
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ABSTRACT

The present study was developed with the objective of analyzing the quality of public services
provided by the “Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcén “and
the users satisfaction. Based on that, a mixed methodology was obtained. On the one hand, the
Servqual model was used based on the quantitative approach that through its 5 dimensions,
allowed knowing the quality of the services and the user satisfaction. Additionally, the gap
model allowed identifying the critical points to be considered for the strategies generation to
provide a quality public service. Subsequently, the information obtained through the application
of 439 surveys directed at users and public workers helped to acquire information about the
perception level and expectations of the public services provided. Otherwise, based on the
qualitative approach, interviews with the main entities that were constituted as an essential part
of the research process were taken into consideration. The contrast of the two approaches
together with the relationship of the variables under study allowed us to know that the services
provided by the institution maintain a low quality level and therefore do not satisfy users, so
based on these results it is proposed the creation of an improvement proposal that contains
strategies and activities to be implemented in order to the company can consolidate internally
through: a good work environment, the strengthening and continuous training of human talent;

which leads to services developed based on a reliable and quality management.

Keywords: service quality, public services, satisfaction, users, Servqual Model and Gap Model.
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INTRODUCCION
La investigacion centra el andlisis en la calidad de los servicios publicos otorgados por la
Empresa Publica Municipalidad de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan y su incidencia en
la satisfaccion de los usuarios. La utilizacion del modelo Servqual como herramienta para
conocer las expectativas de los funcionarios publicos y a las percepciones de los ciudadanos,
permitié conocer las brechas o puntos criticos que se deben mejoran mediante la aplicacion de
estrategias que permitan generar de manera paulatina servicios de calidad y que ademas

cumplan con la satisfaccion del usuario.

En el capitulo I, se precisa el problema a ser estudiado sobre la evolucidon de los de los servicios
publicos en cuanto a la calidad que estos proyectan cuando estos se otorgan a la ciudadania,
entre las distintas causas dentro del &mbito publico se hace referencia a la ineficiente gestion

que desarrollan las instituciones, la escasez de recursos, talento humano y satisfaccion.

En el capitulo Il, contiene antecedentes de investigaciones que se consideraron como
importantes y un referente prioritario en la aplicacion del modelo Servqual en el andlisis de la
calidad de los servicios; ademas, se gener6 una revision tedrica en base a postulados de autores
reconocidos dentro de la Administracion Publica, permiten generar un andlisis global de las

variables objeto de estudio, para luego focalizarlo en la realidad que esta siendo investigada.

En el capitulo 11, se desarrollan los enfoques, tipo de investigacion, instrumentos, técnicas,
poblacién y muestra; que permitid recolectar informacion, para luego desarrollar su

procesamiento y analisis de los datos reflejados en el programa de Excel.

En el capitulo IV, se desarrolla el anlisis de los resultados obtenidos de la aplicacion de dos
encuestas desarrolladas en base las 22 preguntas del modelo Servqual, que recolectaron datos
en base a las expectativas de los funcionarios y las percepciones de los usuarios en lo referente
al servicio que otorga EPMAPA-T. Lo que también se contrasto con percepciones recolectadas
en base a las entrevistas generadas a personajes relevantes en la tematica. Es asi que, se
evidencian figuras que contienen los resultados por cada una de las dimensiones del modelo
aplicado, y su respectiva discusion en donde se integra el analisis de la informacién obtenida

en los resultados obtenidos, el marco tedrico y las preguntas de investigacion.

En el capitulo V, contiene las respectivas conclusiones y recomendaciones que se encuentran

relacionadas en base a cada uno de los objetivos de investigacién y los resultados obtenidos.
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Adicionalmente en el capitulo VI, se procede a desarrollar una propuesta que se espera que
pueda ser analizada o acogida por parte de la institucién ya que contiene estrategias a ser
implementadas por cada una de las dimensiones y generadas en base a las brechas reflejadas
por el modelo Servqual, con la finalidad de lograr cambiar la percepcidn negativa que tienen

los usuarios y por ende la generacion paulatina de servicios de calidad.
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l. PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A través de la historia los servicios publicos han cambiado, por lo que tienden a tomar mayor
relevancia para la ciudadania. Estos son de responsabilidad del Estado ya que permiten
solventar las necesidades de la ciudadania, ademas de generar una buena expectativa de la
Administracion Publica en todos sus niveles.

Por lo tanto se puede mencionar que los servicios publicos se han venido generando de acuerdo
con las condiciones en las cuales un Estado se desarrolla; en épocas independentistas se
establecian estos servicios bajo la modalidad de cabildos, con una estructura inoperante que
generaba resultados de ineficiencia y alto nivel burocrético, con base a este tipo de antecedentes
se da origen a una modalidad modernista de gestién publica, que se establece en la actualidad
bajo la distribucion de competencias. Un ejemplo claro es la descentralizacién, vista como una
manera de prestar servicios publicos eficientes, eficaces y oportunos que cumplan con su
principal objetivo de satisfacer y solventar las necesidades de la ciudadania. En este contexto
Ojeda (2000), menciona que: Frente al agotamiento, inoperancia y descrédito del Estado
centralista- paternalista, la descentralizacion ha aparecido como un mecanismo privilegiado de
reforma que permitiria fortalecer la accion publica a nivel territorial, trasferir poder politico,
responsabilidades y recursos a los organismos subnacionales, involucrarse y ampliar los
espacios de participacion democratica; responder eficazmente las demandas y carencias de la
poblacién local; brindar servicios en forma equitativa y vigilar la eficacia de los mismos.
(pégs.17-18)

A pesar de este tipo de avances y la modernizacion de la Administracion Publica, ain en los
servicios publicos se presentan problemas de calidad basados en los entornos cambiantes de la
sociedad, que van de la mano con las necesidades de los ciudadanos que cada vez son mas
complejas.

Un claro ejemplo se evidencia en una investigacion desarrollada por Antinez et al. (2003),
sobre servicios publicos y su calidad en América Latina y el Caribe, en donde se detectd que
los principales problemas se establecen bajo deficiencias en aspectos como: el acceso y la
calidad, la desigualdad, las ineficiencias de las instituciones ya sea en aspectos tecnologicos y
organizativos, y una débil participacion ciudadana sumada a una mala gestion que desarrollan
las instituciones.

En Ecuador desde el afio 2008 se evidencia una nueva forma de organizacion a nivel nacional

que pretende de una manera desconcentrada y descentralizada mejorar la prestacion y acceso
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de la ciudadania a los servicios pablicos. Pero ain con este tipo de herramientas se evidencia
problemas en cuanto a la calidad de los servicios prestados por los Gobiernos Autdnomos
Descentralizados Municipales (GADM) a nivel nacional.

Entre los factores que hacen que la calidad de los servicios publicos a nivel nacional no sea
satisfactoria se encuentran aspectos como: la disponibilidad de recursos y talento humano,
sumado a la falta de organizacion, planificacion de estas instituciones publicas. De igual
manera, la ausencia de herramientas que permitan desarrollar un seguimiento y evaluacion
continua de los servicios publicos prestados, con el fin de generar una mejora en cuanto a su
calidad y nivel de satisfaccién generado en la poblacion. Al respecto, el Servicio de
Acreditacién Ecuatoriano, menciona que: “la calidad del servicio publico no solamente
responde a requisitos normativos, sino que se evidencia en la satisfaccion de los usuarios”.
(2020)

A nivel local en la ciudad de Tulcan se desarrollan competencias en torno a la prestacion de
servicios publicos, un claro ejemplo es la gestion desarrollada por la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan (EPMAPA-T); dicha institucion hasta
la actualidad no ha sido un caso aislado en lo referente a la problematica de la calidad de los
servicios publicos, Referente a este aspecto existen noticias publicadas en diarios con relevancia
anivel nacional, como lo es el Diario la Hora (2019, pag. A15), en donde se evidencia la opinion
de la ciudadania en cuanto a la insatisfaccion e incomodidad generada con el servicio prestado
por esta institucion. En base a este tipo de aseveraciones, se evidencia que los servicios
otorgados por esta institucion se mantienen en un nivel desfavorable de calidad, por lo que
conllevan a ser deficientes y que no satisfacen las necesidades de los ciudadanos.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢La insatisfaccion de los usuarios de EPMAPA-T, se ve reflejada en la calidad de sus servicios?

1.3. JUSTIFICACION

Los servicios publicos son considerados para el Estado una obligacion, la cual establece que se
debe proveer a la ciudadania de estos, en tal sentido las entidades publicas a las cuales se les
haya otorgado la facultad de proporcionarlos deberan cumplir con esta finalidad y satisfacer las
demandas ciudadanas.

Como estudiantes de Administracion Publica somos conscientes de todo lo que conlleva esta

terminologia; ya que, han venido cambiando de acuerdo a las condiciones en las cuales una
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sociedad se desarrolla, dentro de estos aspectos se habla de una Administracion Publica mas
cercana, con tintes de democracia, participacion ciudadana y por ende también con prestacion
de servicios publicos de calidad, este Gltimo precepto se ha generado como un una parte
importante en la gestion de las instituciones ya que estas se preocupan mas por los intereses de
los ciudadanos y por ende los servicios cumplen su razon de ser; es decir, generan satisfaccion
de la ciudadania.

Por lo tanto, los servicios publicos siempre seran calificados en base a variantes como
expectativas y percepciones, con la finalidad de generar una calificacion del servicio y conocer
si la satisfaccion que generan estos es buena, asi como se menciona en la Guia Metodologica
para La Aplicacion de la Norma Técnica de los Mecanismos de Calificacion Del Servicio
(2020), “las calificaciones obtenidas de parte de los usuarios son asignadas en funcion de su
percepcion. Dichas calificaciones que reflejan la satisfaccion o insatisfaccion del usuario
promueven actitudes favorables, negativas hacia la entidad y/o de recomendacién a su circulo
familiar” (2020). Por tal motivo la importancia de un servicio publico de calidad versa en
conocer si los organismos de este sector estdn cumpliendo de manera eficiente con sus
competencias.

Se considera importante la aplicacién de un modelo de evaluacion de la calidad de servicios
que permita conocer el nivel de calidad y satisfaccion del servicio, ademas de los puntos débiles
que la institucion ha generado, en base a este resultado se podra definir estrategias de solucion
que le permitan desarrollar buena gestion.

Por lo tanto en esta investigacion se consider6 el modelo Servqual como una herramienta que
en base a un cuestionario ya validado y distribuido en sus cinco dimensiones permitié conocer
el desempefio de la institucion en lo referente a la prestacion del servicio; es decir, saber que
tan fiable es, si la institucion cuenta con instalaciones y materiales necesarios para el desarrollo
de un servicio de calidad, si existe la predisposicidn de los servidores publicos de generar un
servicio con diligencia, si el ciudadano es tratado con amabilidad y respeto, si se encuentra
satisfecho, confia en el servicio otorgado y si existe una relacion proactiva entre institucion y
usuario que permita generar un mejoramiento continuo en base a las necesidades de los
ciudadanos. Y de acuerdo con los resultados de este considerar la implementacidn de estrategias
que contraerdn ventajas tanto para la institucion como para los usuarios; de igual manera, se
lograra el mejoramiento del nivel de calidad de los servicios, menores costos, y el desarrollo
eficiente del talento humano evitando incurrir en errores o repetir el proceso.

Finalmente, en base a la importancia que en la actualidad ha venido tomando la calidad de los

servicios publicos, esta investigacion se justifica ya que se inscribe dentro de la segunda linea
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de investigacion de la carrera de Administracion Publica: “Gobierno, gestion y politicas
publicas”. A demaés de ser pertinente ya que considerada su relacion con el Plan de Creacion de
Oportunidades (2021) , en su Eje 5, objetivo 14 que hace referencia a: “Fortalecer 1as
capacidades del Estado con énfasis en la administracion de justicia y eficiencia en los procesos
de regulacién y control, con independencia y autonomia” (pag.95); el cual se consolida
mediante la aplicacion de una politica que pretende: “Potenciar las capacidades de los distintos
niveles de gobierno para el cumplimiento de los objetivos nacionales y la prestacion de servicios
con calidad” (pag.95), de esta manera a nivel de territorio consolidar las instituciones publicas
para que desarrollen en un mediano plazo servicios de calidad.

Por lo tanto, no solamente se pretendié generar un trabajo investigativo y exploratorio, que sirva
de gran utilidad para futuras investigaciones, si no también demostrar como se pueden utilizar
herramientas del sector privado en el sector publico, que en el caso de la EPMAPA-T, pueden
encontrar puntos criticos para luego establecer mejoras en la institucion, lo que le permitira ser
un referente a nivel local y del sector publico quien consolida buenas practicas institucionales
en donde se evidencia la implementacion de servicios de calidad y que cumplen con la
satisfaccion de la ciudadania. Este tipo de mejoras contraera un cambio paulatino en la
percepcion que tiene la ciudadania en lo que se refiere a la Administracion Puablica y todo lo

que esta conlleva.

1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General
Analizar la calidad en los servicios prestados por la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcan, y su satisfaccion en los usuarios.
1.4.2. Objetivos Especificos
e Fundamentar tedricamente las variables objeto de estudio como la calidad de los
servicios publicos y la satisfaccion de los usuarios.
e Describir el modelo Servqual como una herramienta de recopilacion de datos para este
estudio
o Identificar las expectativas de los funcionarios y percepciones de los usuarios del
servicio prestado por EPMAPA-T.
e Determinar las brechas generadas en base a los resultados del modelo Servqual
e Disefiar una propuesta que permita el mejoramiento en la calidad de los servicios

publicos en EPMAPA-T.
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1.4.3. Preguntas de Investigacion

¢Qué es el modelo Servqual y como se lo utiliza?

e ;Cuales son las expectativas de los funcionarios y las percepciones de los usuarios?

e ;Cuales son las brechas obtenidas mediante la aplicacion del modelo Servqual?

e (Qué estrategias se pueden implementar para mejorar la calidad de los servicios
publicos?
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1. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

La calidad de los servicios publicos tiene como finalidad impulsar la evolucion y mejora,
ademas incrementar de manera continua la satisfaccion del ciudadano y por ende también la
confianza que este tiene en el sector publico. Es asi, que se tom6 como referencia los siguientes
antecedentes que reflejan la calidad de los servicios publicos y la utilizacion de metodologias
cuantitativas y cualitativas, con enfoques en la satisfaccion en los usuarios.

Se tomé como referencia la investigacion de Tonato (2017), quién desarrolld la investigacion
titulada “La calidad del servicio publico en el Ecuador: caso centro de atencion universal del

IESS del Distrito Metropolitano de Quito, 2014-2016" en donde se determina que:

Uno de los problemas esenciales en la prestacion de los servicios publicos, surgen a
partir de la interaccién entre los servidores publicos y la ciudadania, puesto que en esta
interaccion se generan problemas, tales como: la corrupcion, la discriminacion, el trato
descortés y la percepcion de los ciudadanos respectos a la falta de conocimientos que

tienen los servidores publicos. (pag. 30)

Esta investigacion tuvo como objetivo general: Analizar las interacciones concretas y cotidianas
entre ciudadania y burocracia callejera, para determinar coémo estas inciden en la percepcion
que tiene el cliente externo sobre la calidad del servicio. Como objetivos especificos: a)
Analizar el proceso que siguen los ciudadanos hasta acceder al servicio, para caracterizar las
interacciones concretas y cotidianas entre ciudadania y burocracia callejera; b) Determinar el
indice de percepcidn de la calidad del servicio en base a las tres areas problematicas detectadas
por la SENPLADES, para analizar en qué forma, la dimension de talento humano influye en la
percepcioén ciudadana sobre la calidad del servicio; c) Identificar los problemas que se suscitan
en la prestacion del servicio, para determinar como las interacciones concretas y cotidianas
entre ciudadanos y servidores publicos de nivel callejero afectan de manera plausible e
inmediata la percepcion de la calidad del servicio.

Esta investigacion ayudo a detectar cual es el principal problema en la prestacion de un servicio
publico, el autor detect6 que se debe a que no existe una interaccion entre el servidor publico y
la ciudadania debido a la falta de profesionalismo por parte de los servidores. En nuestra
investigacion nos ayudo como guia en técnicas de investigacion para recolectar datos y poder

detectar el problema principal que tiene la Empresa Publica en la prestacion del servicio.
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De igual manera se consider6 como antecedente el trabajo de Aguirre (2018), quién desarroll6
la investigacion titulada: “Satisfaccion de los altos consumidores en relacion con la calidad del
servicio de agua potable de la ciudad de Guayaquil” realizada en el afio 2018, donde hace
referencia al andlisis del servicio prestado por una entidad publicay el nivel de satisfaccion que

este genera en los usuarios. Ademas, este autor menciona que:

Este andlisis permitird a la empresa determinar las posibles mejoras que deberan
implementarse dentro de sus enfoques del servicio. A través de la herramienta del
modelo Service Performance (Servperf) propuesto por Cronin y Taylor, expertos en
investigaciones empiricas en empresas dedicadas a servicios, afirmaron que la calidad
y la satisfaccion estdn estrechamente relacionadas. Los investigadores proponen
calificar mediante cinco dimensiones la percepcion en los servicios totales, enfocandose

en los factores de tangibilidad, fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad.
(pag. 12)

Esta investigacion tuvo como objetivo general: Evaluar la satisfaccion de los altos
consumidores en relacion con la calidad del servicio de agua potable de la ciudad de Guayaquil
con la finalidad de proponer un plan de mejoras. Como objetivos especificos: Realizar la
revision de literaturas similares de investigacion relacionadas a la satisfaccion de los servicios
frente a la calidad para construir el marco teérico. Segundo, Analizar la evidencia empirica y
estudios en otros paises relacionados a los servicios basicos, tercero Determinar la relacion de
la satisfaccion de los altos consumidores con la calidad del servicio ofrecida a través de los
instrumentos y técnicas cuantitativas. Y finalmente Elaborar la propuesta de mejoras. Toda esta
investigacion permitio que su autor conozca la calidad y el indice de satisfaccidn de los usuarios
del servicio de agua de la ciudad de Guayaquil, utilizando herramientas cuantitativas y
cualitativas que permiten desarrollar un contraste de entre la percepcion, la calidad y la
satisfaccion de este servicio.

Esta tesis nos ayudé como una guia para desarrollar nuestra investigacion en lo referente al
analisis del servicio brindado por una entidad del sector publico, ademas de la utilizar
metodologias que permitirdn medir las percepciones de la calidad del servicio por parte de los
usuarios y servidores de la institucion, para de esta manera desarrollar un contraste de criterios

y dar solucion a la problematica mediante una herramienta de mejora continua.
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También se tomd como referencia el trabajo realizado por Taramuel (2021), quien desarrollo la
investigacion titulada: “Disefio de una Estrategia de mejora de la calidad del servicio de
Transporte Publico Urbano de la ciudad de Tulcan desde la perspectiva del ciudadano” en donde

se determina que:

La investigacion guarda estrecha relacion entre la calidad del servicio y la insatisfaccion
presentada por los usuarios del servicio de transporte de buses, el modelo SERVQUAL
muestra ser una herramienta eficiente para medir el grado de insatisfaccion mediante las
brechas propuestas por Matsumoto (2014) aunque en los analisis Factoriales el sistema
dio mayor prioridad a dimensiones como Elementos Tangibles y Seguridad este sigue

siendo en modelo eficiente de identificacion de falencias. (pag. 35)

Esta investigacion tuvo como objetivo general: Disefiar una estrategia de mejoramiento de la
calidad del servicio de transporte publico urbano en buses de la ciudad de Tulcan para la
satisfaccion de los usuarios en el periodo 2019-2020. Como objetivos especificos: a)
Fundamentar teéricamente la investigacion para la sustentacion del estudio y su propuesta de
mejoramiento; b) Diagnosticar la situacion actual de calidad del servicio de transporte publico
de buses de la ciudad de Tulcén para la identificacion de debilidades en su prestacién; ¢) Disefiar
una propuesta desde la perspectiva del ciudadano para el mejoramiento de la satisfaccion de los
usuarios del servicio.

Esta investigacion permitié detectar que el principal problema en la calidad del servicio nace
de la inconformidad por parte de los usuarios del servicio publico y se centra en los elementos
tangibles; es decir, se requiere de un cambio total en la infraestructura y aspecto de las unidades
de transporte. Esta indagacién se la tomo como referencia ya que permite ampliar
conocimientos acerca de las brechas que se pueden generar cuando se realiza un contraste entre
la percepcidn de los usuarios y la expectativa de los funcionarios, las cuales pueden ser tomadas
en consideracion para generar un plan de mejora en la calidad del servicio.

Finalmente se tom6 como antecedente la investigacion desarrollada por Rojas (2020), quién
desarrollo el tema: Andlisis de la calidad del servicio en la unidad de recaudacién del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Palora., en donde se observa un anélisis enfocado a
la calidad del serio el cual permitird mediante el uso de herramientas cuantitativas conocer la
satisfaccion en la atencion al cliente en un area especifica de esta organizacién publica. A la

vez este autor manifiesta que:
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El servicio al cliente ha obtenido grandes cambios a lo largo de las ultimas décadas en
la sociedad, convirtiéndose en un punto clave y metodoldgico dentro de las
organizaciones con o sin fines de lucro, esta herramienta ayuda a crear fidelidad entre
empresa-cliente, proporcionando asi a las entidades un crecimiento economico,
humano, estructural e incremento, orientados a cubrir necesidades y satisfacer

demandas, con una orientacion a la calidad y capacidad de respuesta. (pag. 1)

Esta investigacion tuvo como objetivo general: Diagnosticar la calidad del servicio en la unidad
de recaudacién para determinar la satisfaccion del cliente en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Palora, asi como objetivos especificos los siguientes: 1.-
Fundamentar tedricamente las bases cientificas de las dos variables de la investigacion. 2.-
Diagnosticar la calidad del Servicio al cliente mediante el modelo Servqual, aplicando sus dos
enfoques expectativa y percepcion.3.- Proponer estrategias de mejora de la calidad del servicio,
que permita incrementar el grado de satisfaccion del cliente externo de la unidad de recaudacion
del Gobierno Auténomo Descentralizado municipal de Palora.

Esta investigacion se enfoco en analizar la calidad del servicio para luego determinar el nivel
de calidad de satisfaccion del cliente con respecto a la atencion que recibe en el departamento.
Es asi como se obtuvo un resultado conciso sobre la verdadera realidad del caso, para ello se
aplico la investigacion histérica donde se acudié al expediente que reposan en los archivos
institucionales, también se estudid la investigacion documental, la cual permitié analizar los
hechos, relatos de escritores con aportaciones sobre temas referentes al estudio. Esta
investigacién nos ayud6 como referencia en nuestra indagacion ya que se utilizd como
herramienta el modelo Servqual, que permitié conocer el nivel de satisfaccion del usuario sobre
la calidad del servicio brindado, y en base a esos resultados proponer un plan de mejora de los
servicios que brinda la institucion de esta manera incrementar el valor institucional y ser parte
de la mejora continua, ademas del desarrollo de los objetivos institucionales y la razén de ser

de la institucion.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. Teoria de Calidad

La calidad dentro del desarrollo y otorgamiento de los servicios publicos es un término que se
gener0 en base a criterios de famosos autores y tedricos como Juran, Crosby y Deming. En
donde se menciona que la calidad se establece en base a los requisitos de los productos basados
en las necesidades de los clientes. Por lo tanto, para Pascal et al., (2010) la calidad puede
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definirse como:

El conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su capacidad
para satisfacer los requisitos del cliente. La Calidad implica que el producto o servicio
debe cumplir con las funciones y especificaciones para los que fue disefiado y que
deberan ajustarse a lo establecido por los consumidores o clientes del mismo. (pag.10)

En relacion con lo anteriormente mencionado fue importante contrastar esta teoria con un guru
de la calidad, que coincide al decir que la calidad es el conjunto de caracteristicas que debe
contener un producto para lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes, para esta
investigacion es importante recalcar su vision de la calidad que segin Juran (citado en Pascal
etal., 2010)

Es “adecuacion al uso”. Lo utiliza en el sentido de que la opinién del usuario es la que
indica el nivel de calidad. La calidad esta en el uso real del producto o servicio, y no tan
so6lo en un mero cumplimiento de especificaciones. La “adecuacion al uso” es un
concepto que varia de un cliente a otro. Este concepto esta basado en cinco categorias:
categorias tecnoldgicas, psicoldgicas (por ejemplo, belleza), caracteristicas de tiempo
(fiabilidad, por ejemplo), caracteristicas contractuales (garantias) y caracteristicas de
tipo ético (amabilidad del personal de ventas, por ejemplo). Esta “adecuacion al uso”
puede desglosarse en cuatro elementos: calidad de disefio, control de calidad,
disponibilidad y servicio post-venta. (pag. 24)

El concepto de calidad ha cambiado continuamente dependiendo de las necesidades y el entorno
en el cual se enfoca. Por lo tanto, la filosofia de calidad en las instituciones publicas no solo
pretende utilizar herramientas y métodos del sector privado para medir su efectividad, si no
también analizar el sentido de los servicios publicos desde una nueva l6gica que implica generar
por parte de los funcionarios e instituciones un trabajo eficiente, con un personal debidamente
capacitado y comprometido en perfeccionarse para brindar servicios de calidad. Es decir,
desarrollar ese enfoque de administradores publicos que buscan generar bienestar social y no
una utilidad econémica. Esto permitird cambiar la imagen de la Administracion Publica ante el

ciudadano en margenes de participacion, calidad, equidad y eficacia.
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2.2.2. Calidad en los servicios publicos

La calidad de los servicios publicos ha ido tomando mayor relevancia en los Ultimos afios ya
que las instituciones publicas buscan mejorar la prestacion de los servicios y de esta manera
poder crear una satisfaccion en los usuarios que acceden a los mismos. La calidad no solo es
vista como algo inherente del servicio que obtendra el ciudadano, sino también se debera
enfocar en aspectos que intervienen en la prestacion como personal capacitado, instalaciones,
capacidad de respuesta, confianza, etc. La calidad debe estar enfocada no solamente en todo el
proceso que conlleva el desarrollo de un servicio, sino también en su entorno. Se toma como

referencia la postura de Sancho (citado en Villa et al., 2017), quienes mencionan que:

La calidad se relaciona con la satisfaccion de las necesidades en los servicios publicos
adaptandose a los requerimientos de los usuarios con el proposito de satisfacer las
necesidades e intereses respecto al servicio y a la realidad que perciben en el momento
de la prestacion. Ademas, tiene que ver con el trato recibido del personal que presta el
servicio y el nivel de solucion ante las demandas del ciudadano de parte de las entidades
gubernamentales. La finalidad de la administracion pablica es mejorar la prestacion de
los servicios tratando de conocer las necesidades y preferencias reales de los ciudadanos
y en funcién de las mismas replantear los procesos administrativos. La calidad de los
servicios publicos se orienta a tres enfoques de interés publico: Satisfaccion de las

necesidades de los usuarios, calidad de la atencién y duracién del servicio. (pag. 62)

Es asi que, es importante destacar el rol que cumple la Administracién Publica ya que ha venido
transformandose continuamente debido a las necesidades de la ciudadania y de esta manera
generar de una manera equitativa servicios de calidad; por otro lado, cabe mencionar el papel
que cumple el ciudadano ya que en la actualidad actia como un ente controlador y regulador
de la calidad de los servicios prestados por las instituciones pablicas; ya que no estan dispuestos

a pagar por un servicio de mala calidad, un servicio que no cumpla con sus expectativas.

2.2.3. Teoria del Servicio Publico

Esta teoria ha venido evolucionando de acuerdo con la trasformacion de las sociedades, un claro
ejemplo es la generacidn de este vocablo a raiz de un suceso importante como lo es el desarrollo
de la revolucidn francesa generada en el afio de 1789, la que contrajo la difusion de ideales de
igualdad, libertad mediante la derogacion de la monarquia. El resultado de esta evolucion

permitio la separacién del ambito publico representado de manera exclusiva por el Estado y el

29



ambito privado, del mercado. Segun Fernandez (2011), existen cuatro corrientes en torno a la

nocion de los servicios publicos

i. teorias que consideran al servicio publico como toda actividad que deba ser asegurada,
reglada y controlada por los gobernantes; ii. teorias que interpretan al servicio publico,
como toda actividad de la administracion publica; iii. teorias que entienden al servicio
publico como una parte de la actividad de la administracion publica; iv. teorias que

conceden escasa 0 ninguna importancia a la nocion de servicio publico. (pag.11)

Esta concepcion en el Estado ecuatoriano se establece como una obligacion la cual menciona
que se debe proveer de servicios publicos a toda su poblacion y que esta competencia se puede
realizar mediante el proceso de descentralizacion distribuyendo competencias a los diferentes

GAD con la finalidad de que estos puedan proveer de servicios publicos a toda la poblacion.

2.2.4. Servicio Publico
Los servicios publicos constituyen una prestacién que provee el Estado para satisfacer
demandas o necesidades ciudadanas. En tal sentido, Duguit (citado en Navarro y Moreno, 2018)

sefiala que:

El servicio publico es definido como “toda actividad cuyo cumplimiento debe ser
regulado, asegurado y fiscalizado por los gobernantes, por ser indispensable, y de tal
naturaleza que no puede ser asegurado completamente mas que por la intervencion de
la fuerza gobernante”; de igual manera indica que los servicios publicos es la

justificacion para la intervencion del Estado en la sociedad. (pag.61)

Es asi como, se considera servicio publico a toda actividad que busca satisfacer necesidades de
interés general y que ademas sean otorgados por el Estado o por personas privadas. en forma
regular y continua.

Los servicios publicos deben de ser asegurados por el gobierno, aunque no es indispensable que
sean ellos quienes los presten ya que pueden recurrir al sector privado para acceder a ellos, pero
debe de mantener las facultades de regularizacion. Constituirian servicios publicos aquellas
actividades indispensables para la satisfaccion de intereses y necesidades sociales.

De igual manera para fraseando a estos autores se manifiestan que, los servicios publicos deben
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cumplir con principios como:

La continuidad que hace referencia a que la prestacion de un servicio debe de ser continuo; es
decir, no debe de ser interrumpido por ningun motivo. Si los servicios atienden a necesidades
permanentes, siempre deben de otorgarlos y deben de garantizar siempre la continuidad; entre
los servicios publicos que deben de ser continuos encontramos el suministro de agua, gas o
electricidad. De igual manera los servicios publicos deben de ser regulares para que no haya
ninguna dificultad al momento de entregar dichos servicios al usuario.

Otro de los principios encontramos el de igualdad que indica que todos los posibles usuarios de
los servicios tienen derecho a exigir y recibir los servicios publicos en igual condiciones y sin
ninguna discriminacion. Asi mismo los ciudadanos tiene derecho de utilizar todos los servicios
publicos que el Estado garantice, si el ciudadano tiene la necesidad de utilizar algin servicio
publico puede hacerlo a fin de satisfacer su necesidad.

El méas importante de los principios es garantizar la gratuidad para ciertos servicios publicos y
siempre buscar la eficacia y la calidad de estos. Los servicios publicos deben de ser de
obligatoria prestacion; es decir, el Estado esta obligado a prestar servicios a los ciudadanos.
(Navarro & Moreno, 2018, pag. 268)

En forma general, se puede decir que todos los servicios publicos tienen principios que los
caracteriza y deben de cumplirse, como se menciona los servicios publicos deben de ser
continuos, otorgarlos sin discriminacion alguna ya que todos los ciudadanos tienen el derecho

de acceder a los mismos.

2.2.5. Satisfaccion

La satisfaccion es considerada como un estado de animo que desarrolla una persona al momento
de recibir un servicio, por tal motivo se puede considerar que, si un servicio publico es de
calidad, el ciudadano quedara satisfecho con él, ya que cumplira con sus necesidades y mejorara
Su percepcion, caso contrario si recibe un servicio de mala o poca calidad quedara insatisfecho.
Por ende, se evidenciaria que algo esta fallando y para no perder esa fiabilidad ante la
ciudadania las empresas publicas deberan implementar estrategias de mejora continua. Se toma

como referencia el concepto de Sancho (citado en Morillo et al, 2016), quienes mencionan que:

La satisfaccion es un concepto psicoldgico, que en un sentido basico implica el
sentimiento de bienestar y placer por obtener lo que se desea y espera de un producto o
servicio. Por ello, los niveles de satisfaccion del usuario es una forma directa de medir

la complacencia de las expectativas, necesidades y deseos de los usuarios. (pag. 113)
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En tal sentido en la actualidad los ciudadanos dentro de la Administracion Publica han
desarrollado varios roles de acuerdo a su entorno socioeconémico, es asi que hoy pueden ser
considerados dentro del entorno de los servicios publicos como usuarios o clientes; es decir,
que basicamente son la razén de ser de las instituciones publicas, ya que gracias a estos se
pueden focalizar de mejor manera los servicios a brindar por estas organizaciones, Del usuario
depende la calidad e innovacion continua de dichos servicios. Es asi que, con el desarrollo de
la investigacion lo que se pretendid primero es conocer las percepciones de los usuarios frente
a los servicios prestados por la Empresa Publica de Agua Potable y Alcantarillado para luego
mediante el modelo Servqual, evaluar y analizar la calidad de estos servicios e identificar si

cumplen con la satisfaccion de los usuarios es decir cumplen con su razén de ser.

2.2.6. Empresa publica

La empresa publica considerada como aquel agente que presta servicios publicos y que, ademas,
se constituye con la finalidad de llegar a la ciudadania de una manera mas agil, igualitaria y
eficiente, se caracteriza por no perseguir ni aspirar obtener rentabilidad en las actividades que
realiza, su verdadera misidn es generar servicios con un alto grado de calidad y que cumplan

con la satisfaccion de la ciudadania. En tal sentido, Navarro y Moreno (2018), sefialan que:

La creacion de las empresas publicas se dio por razones de utilidad publica o interés
general, la idea del Estado era procurar la satisfaccion de las necesidades de los
ciudadanos y sobre todo procurar un nivel de vida adecuado. La empresa publica
aspiraba corregir los fallos de mercado su objetivo era mantener un equilibrio entre la

produccién y la demanda social de bienes y servicios. (pag. 84)

En criterio propio, las empresas publicas tienen la facultad de prestar los servicios publicos a
los ciudadanos que estos sean de calidad y que satisfagan las necesidades de los usuarios. Un
servicio publico que sea de dptima calidad mejorara la imagen de las empresas que los faculta
ya que los usuarios se sentiran satisfechos del servicio recibido y al momento de realizar una

evaluacion recibira buenos resultados.

2.2.7. Usuario-Cliente
El usuario considerado en la actualidad como la razon de ser de las empresas e instituciones

publicas, es la principal persona quién califica a un servicio publico como eficiente o deficiente.
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Se puede mencionar que, en base a sus necesidades y demandas un Estado establece el
desarrollo de politicas y servicios publicos, ya que a ellos deben el desarrollo de su gestion y

legitimidad. Por lo tanto, cabe destacar que para Barrio (2003), el usuario es:

La razén de ser del servicio publico. La existencia de necesidades publicas y de su
cobertura esta en la base de la categoria del servicio publico, como se manifiesta en los
grandes principios o leyes que lo rigen. Estas necesidades sociales y su atencién son las
que han justificado la universalidad, igualdad, continuidad, mutabilidad o adaptacion de
cada servicio en concreto, sin que, por otra parte, pueda considerarse que el interés
general se identifica absolutamente o satisface exclusivamente mediante el servicio

publico. (pag. 130)

En relacidn al autor citado anteriormente los ciudadanos dentro de la Administracion Publica
han ido desarrollando varios roles de acuerdo a su entorno socioeconémico, es asi que en la
actualidad pueden ser considerados dentro del entorno de los servicios puablicos como usuarios
o clientes, que basicamente son la razon de ser de las instituciones publicas, ya que gracias a
estos se pueden focalizar de mejor manera los servicios a brindar por estas organizaciones, del

usuario depende la calidad e innovacién continua de dichos servicios.

2.2.8. Modelo SERVQUAL

A medida que las necesidades de la sociedad como las instituciones publicas van cambiando,
se establece la necesidad de implementar herramientas del sector privado en las instituciones
publicas con la finalidad de desarrollar la mejora continua. Por lo tanto, se implemento el
modelo Servqual como una herramienta para medir la calidad de los servicios recibidos,
mediante la percepcion que las personas. De tal manera Parasuraman, Berry y Zeithaml (citado

en Arciniegas y Mejias, 2017) quienes definen como:

“el modelo SERVQUAL es un método de investigacion que goza de reconocimiento y
por ende es ampliamente utilizado para evaluar la calidad de los servicios tanto en el

campo empresarial como en el académico” (pag. 28).

Es asi que, se puede mencionar que el modelo Servqual, es una herramienta importante que no
solo se aplica en el sector privado sino que se adapta al sector publico ya que permite conocer

y medir la calidad de los servicios en lo referente a expectativas de funcionarios y percepciones
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de los usuarios, mediante la aplicacion de un cuestionario y el analisis de sus dimensiones.

2.2.9. Dimensiones del Modelo Servqual

El modelo Servqual establece cinco dimensiones que permiten evidenciar de mejor manera el
entorno en el cual se desarrolla un servicio publico. Dichas dimensiones también permiten al
final de la investigacion generar estrategias de mejora continua en la calidad de los servicios
prestado por esta institucion.

De tal manera Parasuraman, Zeithaml y Berry (citado en Nufiez y Juérez, 2018) quienes

mencionan las distintas dimensiones que se evidencian a continuacion:

Empatia: se refiere a la ofrecida por la empresa a sus clientes

Fiabilidad: la habilidad de ejecutar el servicio prometido

Seguridad: definida como la confianza y credibilidad que inspiran los empleados segun
sus conocimientos y atenciones a los clientes

Capacidad de respuesta: rapida disposicién para ayudar y prestar el servicio

Elementos tangibles: es la apariencia fisica de las instalaciones, personal y materiales.
(pég. 53)

En tal sentido estas dimensiones nos permitieron conocer la percepcion de los usuarios de
EPMAPA-T acerca de los servicios publicos que esta empresa publica ofrece, y la expectativa
de los funcionarios, esto se lo realiz6 mediante el uso de la técnica del cuestionario de 22

interrogantes ya establecidas por el modelo Servqual.

2.2.10. Modelo de Brechas
Segun este modelo establecido identifican brechas importantes que pueden desarrollarse en los
distintos momentos en los cuales se presta el servicio, por lo tanto, para Parasuraman, Zeithaml

y Berry (citados en Matsumoto, 2014) se establecen las siguientes:

Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los
directivos de la empresa. Si los directivos de la organizacion no comprenden las
necesidades de los clientes, dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para
lograr la satisfaccion de esas necesidades y expectativas.

Brecha 2: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa. Para
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el Servqual, uno de los factores claves en la formacion de las expectativas, es la
comunicacion externa de la organizacion proveedora. Las promesas que la empresa

hace, y la publicidad que realiza afectaran a las expectativas. (pag. 186)

Por lo tanto, como el modelo Servqual y cada una de sus brechas es adaptable dependiendo el
caso de estudio, en esta investigacion se buscd conocer las percepciones de los usuarios sobre
los servicios recibidos y las expectativas de los funcionarios sobre los servicios prestados con
la finalidad de conocer puntos criticos generados en cada dimension los cuales conducen a
generar una deficiente percepcion del usuario sobre los servicios prestados por la institucion, lo

que afecta de manera negativa la calidad del servicio y por ende la satisfaccion de la ciudadania.

2.2.11. Medicion de expectativas

Con la finalidad de conocer el nivel de calidad de los servicios otorgador por la institucion se
evidencia en el modelo aplicado resultados para cada uno de los items que pueden oscilar entre
un resultado negativo y un positivo. Por lo tanto, para Zeithaml, Berry y Parasuraman (citados

en Camisodn, et al), pueden generarse las siguientes situaciones:

1) Que las expectativas sean mayores que las percepciones sobre la prestacion del
servicio, con lo que se obtienen niveles de calidad bajos.

2) Que las expectativas sean menores que las percepciones, con lo que se obtienen
niveles de calidad altos.

3) Que las expectativas igualen a las percepciones. (pag. 921)

En base a lo anteriormente mencionado y segln la adaptacion generada en la investigacion se
desarroll6 un contraste entre las percepciones y las expectativas que permitié conocer el nivel
de calidad de los servicios prestados por la institucion y su indice de satisfaccion en los usuarios.
Todo estd relacionado con experiencias pasadas que tuvieron los clientes en cuanto a la
prestacion del servicio y la expectativa que mantienen los funcionarios en cuento a la eficiencia

y calidad en la prestacion de los servicios.

2.2.12. Expectativa
Para definir la calidad del servicio existen diferentes herramientas de las cuales para esta

investigacion se tomd en cuenta al modelo Servqual, que hace referencia a una comparacion
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entre las expectativas y las percepciones. es asi como para Montafia y Ramirez (2002), “las
expectativas son promesas que las empresas hacen a los clientes” (pag. 49). Para este caso de
estudio las expectativas se generan por parte de los funcionarios que son quienes otorgan el
servicio. Por lo tanto, seran quienes emitan un juicio de valor sobre la forma en la cual ellos

consideran que los servicios publicos son otorgados a la ciudadania.

2.2.13. Percepcion

De igual manera se tomd como referencia las percepciones de los usuarios de la institucion
quienes valoraran el servicio otorgado de acuerdo con experiencias pasadas. En tal sentido
Montafia y Ramirez (2002), mencionan que “las percepciones son las maneras como los clientes
captan los servicios a través de los momentos de verdad” (pag. 49). por lo tanto, para este caso
de estudio los usuarios seran quienes generen su percepcion sobre la calidad del servicio

percibido y por ende de la satisfaccion o insatisfaccion que este generd.

2.3. MARCO LEGAL

Con la finalidad de generar mayor relevancia en esta investigacién, se procedié a indagar en
base al formato de la pirdmide de Kelsen, las distintas normativas que giran en torno al tema de

indagacion como lo es la calidad de los servicios publicos.

2.3.1. Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica

En primer lugar, se tomd como referencia a esta Carta Iberoamericana, la cual da a conocer que
las instituciones publicas tienen la competencia de desarrollar instrumentos que incentiven la
mejora de la calidad en la gestion publica y que de igual manera también busquen el bienestar
de los ciudadanos. Por otro lado, menciona que la calidad dentro de la gestion publica debe
medirse en relacion con la capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos de manera oportuna y adecuada. Asi como, también la calidad puede ser mejorada
constantemente para asi elevar los niveles de excelencia tanto para la empresa como los bienes
y servicios ofertados. Esta normativa también establece que el objetivo de la calidad es alcanzar
el bienestar de la sociedad y garantiza a los ciudadanos el acceso oportuno tanto a informacién
como de servicios publicos y que los mismos sean de 6ptima calidad.

Se considera también que las Administraciones Publicas deben adoptar la capacidad de innovar
y adaptarse a los requerimientos sociales, de esta manera se lograra incrementar la credibilidad
y confianza, ademas se promovera la participacion ciudadana.
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Finalmente, esta normativa menciona que la calidad esta construida por las personas y esta
depende del conocimiento y la creatividad innovadora que tienen los funcionarios publicos y
de las autoridades de las instituciones publicas. (Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion
Publica, 2008)

2.3.2. Constitucion de la Republica del Ecuador

Segun la Carta Magna (2008), se establece, en el articulo 52 se hace referencia a las personas
como usuarias y consumidoras: Es asi como, estas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa 'y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de
calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones
por vulneracién de estos derechos, la reparacién e indemnizacién por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera
ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor

Asi también el articulo 53 se menciona la necesidad de incorporar sistemas de medicion y
satisfaccion: Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y
poner en practica sistemas de atencion y reparacion. El Estado respondera civilmente por los
dafos y perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en la atencién de los
servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.
Ademas, se considera el articulo 227, en donde se menciona que la Administracion Publica,
constituye un servicio a la colectividad y se rige por los principios de eficacia, eficiencia,
calidad, desconcentracion, descentralizacion, transparencia y evaluacion. Debe de proporcionar
servicios publicos de calidad a la sociedad

Finalmente, articulo 315, menciona que el Estado constituird empresas publicas para la gestion
de sectores estratégicos, la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de
recursos naturales o de bienes publicos y el desarrollo de otras actividades econdémicas. Las
empresas publicas estardn bajo la regulacion y el control especifico de los organismos
pertinentes, de acuerdo con la ley; funcionaran como sociedades de derecho publico, con
personalidad juridica, autonomia financiera, econémica, administrativa y de gestion, con altos
parametros de calidad y criterios empresariales, econdmicos, sociales y ambientales. (pag. 25-
98)
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2.3.3. Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP)

Segln la LOSEP (2017), se establece lo siguiente: El articulo 2 hace mencién que el servicio
publico y la carrera administrativa tiene por objetivo propender al desarrollo profesional,
técnico y personal de los servidores publicos para lograr el permanente mejoramiento, la
eficiencia, eficacia, calidad y productividad del Estado y de sus instituciones

Asi también el articulo 22 hace referencia a los deberes de los servidores publicos donde
menciona que deben de cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con
eficiencia, calidad y en funcion del bien colectivo; de igual manera, debe cumplir en forma
permanente con el ejercicio de funciones con atencion debida al publico y tiene que asistirlo
con la informacién oportuna y permanente garantizando el derecho a la poblacion de acceder a
servicios publicos de Optima calidad. Finalmente, debe de someterse a evaluaciones periodicas
durante el ejercicio de sus actividades y cuidar la documentacion e informacidn de la institucion.
De igual manera el articulo 24 indica las prohibiciones de los servidores publicos, su literal c)
menciona que el servidor publico no puede retardar o negar en forma injustificada el despacho
de asuntos o la prestacion del servicio que esta obligado de proveerlo y le literal h) indica que
no se puede paralizar ningun servicio publico en especial el de salud, educacion, seguridad
social, energia eléctrica, agua potable, saneamiento, entre otros servicios que son

fundamentales. (pag. 5-16)
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I1Il. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque

Esta investigacion mantuvo un enfoque mixto, que tuvo vital importancia ya que permitid
generar un analisis en base a la consolidacion de enfoques tanto cuantitativos como cualitativos.

Asi como lo menciona Hernandez et al., (2017):

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y lograr un mayor

entendimiento del fendmeno bajo estudio. (pag. 612)

Por lo tanto, primero se generd en base a una medicion numeérica estableciendo patrones y
comprobando teorias y por otro lado el segundo mediante su aplicacién obtuvo puntos de vista
y perspectivas en lo referente a la calidad de los servicios publicos otorgados por dicha
institucion. Lo que permitié al final es desarrollar una triangulacién de informacién y tomar
decisiones como medidas de mejoramiento en la problematica planteada. Asi como se evidencia

en la parafrasis de estos mismos autores quienes mencionan que el enfoque cuantitativo:

Utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y
probar hipoétesis establecidas previamente, y confia en la medicion numérica, el conteo
y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de

comportamiento en una poblacion. (pag. 4)

Este enfoque fundamentado en la medicion dentro de la investigacion ayudar a recolectar datos
que permitan probar la hipotesis, ademas de conocer la calidad de los servicios prestados por
esta institucion publica. Se aplicé una encuesta de percepcion a la poblacion objeto de estudio
utilizando como base el cuestionario del modelo Servqual como un formato ya establecido que
permite conocer o detectar mediante sus 22 preguntas aplicadas en sus 5 dimensiones; de igual
manera, se aplico la misma encuesta pero dentro del enfoque de expectativa a los prestadores
del servicio que en este caso serian los empleados de EPMAPA-T, los fallos o causas que

pueden afectar la calidad del servicio prestado por esta institucion.
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De igual manera estos autores mencionan que el enfoque cualitativo:

“Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion

o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (pag. 7).

Este enfoque tradicional permitié desarrollar una recoleccion de datos que no son de caracter
numérico, dentro de la investigacion facilité obtener puntos de vista y perspectivas de los
actores involucrados en el objeto de estudio. Es asi, que se realizo entrevistas a personajes
representativos para la investigaciéon como la Directora de Comercializacion de EPMAPA-T,
el presidente del Comité Civico del Carchi, un representante de un barrio y un académico
experto en Marketing de Servicios, con la finalidad de contrastar dicha informacién con la
percepcion de los ciudadanos para poder llegar a conclusiones y soluciones viables que puedan

utilizarse como medidas de mejora de la calidad de los servicios publicos.

3.1.2. Tipo de Investigacion
Los tipos de investigacién nos permitieron establecer los diferentes enfoques y metodologias
empleadas para su desarrollo; es asi como dentro del tipo de investigacion cuantitativo la
investigacion descriptiva permitié obtener informacion y conocer a profundidad aspectos
importantes del tema de estudio. Asi como, lo mencionan dichos autores al momento de utilizar

una investigacion de caracter descriptivo en donde:

Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién. Pretende medir
so recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las

variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas.
(pag. 92)

Es asi como, se generd una investigacion enfocada a conocer las tendencias de la poblacion
objeto de estudio en lo referente a la problematica planteada con anterioridad y de esta manera
poder contrastarlo con las teorias y llegar a posibles estrategias de mejora en la calidad de los
servicios prestados.

De igual manera se utilizo la investigacion exploratoria que permitio generar un analisis del

tema o problema de investigar que es poco estudiado lo cual permitira conocer porque se da la
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problemaética de la investigacion, asi como lo mencionan estos autores:
La investigacion exploratoria sirve para familiarizarnos con fendmenos relativamente
desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una
investigacion mas completa respecto de un contexto particular, indagar nuevos
problemas, identificar conceptos o variables promisorias, establecer prioridades para
investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones y postulados. Se realizan cuando el
objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se
tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Se emplean cuando el objetivo consiste

en examinar un tema poco estudiado o novedoso. (pag. 91)

Es asi como, se generé una investigacion exploratoria para indagar a profundidad nuestra
problematica encontrada y de esta manera contrastar con las teorias y poder establecer un plan
de mejoramiento para perfeccionar la calidad de los servicios publicos.

Se utiliz6 la investigacion de campo que consiste en la recoleccion de informacion y de esta

manera desarrollar las diferentes teorias. Como lo menciona Fidias Areas (2012):

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccién de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos
(datos primarios), sin manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador
obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes. En una investigacion
de campo también se emplean datos secundarios, sobre todo los provenientes de fuentes
bibliogréficas, a partir de los cuales se elabora el marco tedrico. No obstante, son los
datos primarios obtenidos a través del disefio de campo, los esenciales para el logro de

los objetivos y la solucién del problema planteado. (pag. 31)

Por lo tanto, este tipo de investigacion nos permitié desarrollar el marco teérico y comprender
de mejor manera las variables objeto de estudio. Asi mismo, con la recoleccion de informacion
nos permitira profundizar en la problematica encontrada y poder establecer diferentes

estrategias y brindar un servicio publico de calidad.

41



3.2. HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER

La calidad de los servicios prestados por EPMAPA-T, incide en la satisfaccion de los

usuarios

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

3.3.1. Definicidn de variables

Variable independiente: Calidad de los servicios publicos

La calidad de los servicios publicos se logra con la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios; ademas, otro factor fundamental es la atencion recibida por parte del personal que
presta el servicio dando soluciones eficaces a estas demandas.

Variable Dependiente: Satisfaccion de los ciudadanos
La satisfaccién de los ciudadanos se ve reflejada en un percepcion positiva 0 negativa que el
usuario tenga frente al servicio dependiendo, del entorno, atencién a sus requerimientos y el

cumplimiento de sus demandas.

42



e

3.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de variables

Empatia:

desacuerdo

Variable Dimension Indicador Técnica Fuente
Gerente General de
rs Totalmente de
Accesibilidad acuerdo EPMAPA-T
Presidente del
Independiente: | DIMENSIONES - ] L Comite Civico del
Calidad de los DE LA Amabilidad y cortesia g’:‘;ﬁ‘\ DREElE Entrevista | Carchi
servicios publicos CALIDAD DIMENSION
Capacidad de respuesta Neutral Experto en
Confiabilidad En desacuerdo Marketing de
Tl Totalmente en servicios
desacuerdo
e e Totalmente de £ ‘ Usuarios de los
acuerdo nc(;Jees & | servicios que presta
2 EPMAPA-T
Dependiente: | DIMENSIONES | Fiabilidad ESPCAAR'—AAS De acuerdo percepcion
Satisfaccion de los | DEL MODELO CADA
ciudadanos SERVQUAL | capacidad de respuesta < Neutral Encuesta
2 DIMENSION
Seguridad En desacuerdo de Empleados de
Totalmente en expectativa | EPMAPA-T




3.4. METODOS UTILIZADOS

3.4.1. Métodos

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron métodos que permiten generar un

razonamiento que va desde analizar aspectos particulares, generales hasta evidenciar las

relaciones que pueden existir entre las variables objeto de estudio y la problematica planteada

en esta investigacion. Es asi que, se toma como referencia a Rodriguez y Pérez (2017), y su

criterio sobre el Método analitico-sintético:

Este método se refiere a dos procesos intelectuales inversos que operan en unidad: el
analisis y la sintesis. El anélisis es un procedimiento I6gico que posibilita descomponer
mentalmente un todo en sus partes y cualidades, en sus multiples relaciones, propiedades
y componentes. Permite estudiar el comportamiento de cada parte. La sintesis es la
operacion inversa, que establece mentalmente la unién o combinacion de las partes
previamente analizadas y posibilita descubrir relaciones y caracteristicas generales entre

los elementos de la realidad. (pag.186)

De igual manera Rodriguez y Pérez (2017), hacen referencia a él método inductivo- deductivo:

Esta conformado por dos procedimientos inversos: induccién y deduccion. La induccion
es una forma de razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos particulares
a un conocimiento méas general, que refleja lo que hay de comun en los fenémenos
individuales. Su base es la repeticion de hechos y fenémenos de la realidad, encontrando
los rasgos comunes en un grupo definido, para llegar a conclusiones de los aspectos que

lo caracterizan. Las generalizaciones a que se arriban tienen una base empirica.
(pag.187)

Por lo tanto, en base a esta afirmacidn tedrica se busco desarrollar conocimientos en el campo

investigativo, ya que la induccion y la deduccidn son complementos que permitiran establecer

generalidades y conclusiones.
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3.4.2. Técnicas para recoleccion de datos

Encuesta

Segun Garcia citado en Torres et al., (2019): “una investigacion realizada sobre una muestra de
sujetos representativa de un colectivo méas amplio, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacion con el fin de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de
caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion”. “Aplicar una encuesta a una muestra
representativa de la poblacion es con el animo de obtener resultados que luego puedan ser
trasladados al conjunto de la poblacion” (pag.04). Por tal motivo se implementd un cuestionario
ya validado del modelo Servqual tanto a los funcionarios como a los usuarios.

Entrevista

También se vio necesario implementar una técnica cualitativa que permitié darle a esta
investigacion un enfoque mas propositivo y flexible, mediante la generacion de dialogos tipo
entrevistas que luego se analizaron mediante la generacion de una ficha técnica que permitié
establecer patrones sobre la problematica planteada. Como lo establece Torres et al., (2019),
“la entrevista es el instrumento mas importante de la investigacién, junto con la construccion
del cuestionario. En una entrevista ademas de obtener los resultados subjetivos del encuestado
acerca de las preguntas del cuestionario, se puede observar la realidad circundante, anotando el
encuestador ademas de las respuestas tal cual salen de la boca del entrevistado, los aspectos que
considere oportunos a lo largo de la entrevista”. (pag.13)

Se gener6 una serie de preguntas preestablecidas que se aplicaron a diferentes actores que
pueden contribuir a conocer tanto la calidad de los servicios publicos y la satisfaccion de los
usuarios en relacion con el servicio recibido.

Observacion directa

Para Fabbri (2020), “es el método por el cual se establece una relacion concreta e intensiva
entre el investigador y el hecho o los actores sociales, de los que se obtienen datos que luego se
sintetizan para desarrollar la investigacion.” (pag.02). Este tipo de técnica se reflejé de manera
implicita ya que se genero en base a la aplicacion de las anteriores técnicas; es decir, se procedio
a recoger informacion transmitida por los usuarios y también por parte de los funcionarios de
dicha institucion, para generar un contraste de informacion que permitié conocer mas a fondo

el problema que es objeto de estudio.
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3.5. ANALISIS ESTADISTICO

3.5.1. Poblacion y muestra

Para el desarrollo del analisis estadistico primero es importante definir los actores principales
que intervienen en la investigacion, por lo tanto, se genera la siguiente tabla donde se evidencian
cada uno, como un instrumento para la aplicacion de 2 encuestas, la primera que representa las
expectativas de los funcionarios de EPMAPA-T, y la segunda que representa las percepciones

de los usuarios.

Tabla 2.

Actores
Actores Poblacion/ Muestra Instrumento
Funcionarios de EPMAPA- Poblacion Encuesta 1
T
Usuarios de EPMAPA-T Muestra Encuesta 2

Usuarios de EPMAPA-T

Para esta investigacion se establece como poblacion a los usuarios de EPMAPA-T, que en base
a la informacién facilitada por la Direccion de Comercializacion al 31 de diciembre del 2021
son de 16625 usuarios que oscilan entre las edades de 18 a 54 afos, lo que se evidencia en la
tabla 2 donde la poblacién se encuentra distribuida de acuerdo al nimero de usuarios por barrio,
quienes pasarian a ser parte de la poblacién objeto de estudio como lo menciona Sanchez et al.,

(2018), la poblacién total es considera como:

Un conjunto formado por todos los elementos que posee una serie de caracteristicas
comunes. Es el total de un conjunto de elementos o casos, sean estos individuos, objetos
0 acontecimientos, que comparten determinadas caracteristicas o un criterio; y que se
pueden identificar en un area de interés para ser estudiados, por lo cual quedaran

involucrados en la hipotesis de investigacion. (pag. 102)

Por lo tanto, para generar mayor eficiencia en la investigacion se distribuy¢ esta informacion
de manera porcentual dando como resultado el nimero de encuestas a ser aplicadas por cada

barrio.
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Tabla 3.

Distribucion porcentual de la muestra

Distribucion porcentual de la muestra

N° Nombre del Barrio Numero de % numero de
Usuarios encuestas
1 19 de noviembre- Sara 646 3,89 16
Espindola
2 4 de octubre 473 2,85 11
3 Bellavista 398 2,39 10
4 Carchi 595 3,58 14
5 Central 985 5,92 24
6 Del cementerio 300 1,80 7
7 Del hospital 619 3,72 15
8 Ejido Norte 269 1,62 6
9 Ejido Sur 970 5,83 23
10 El bosque 431 2,59 10
11 Elrosal 609 3,66 15
12 General Eloy Alfaro 892 5,37 21
13 La Cofradia 291 1,75 7
14 Laensillada 99 0,60 2
15 Lalaguna 860 5,17 21
16 LaRinconada 340 2,05 8
17 LaRioja 462 2,78 11
18 Las Cuatro Esquinas 173 1,04 4
19 Las Gradas 1809 10,88 44
20 Las Juntas 379 2,28 9
21 Los Capulies 25 0,15 1
22 Maracaibo 947 5,70 23
23 Olimpico 498 3,00 12
24 Palanquin 1142 6,87 27
25 San Francisco 942 5,67 23
26 San Miguel del Sur 537 3,23 13
27 Santa Rosa de Taques 934 5,62 22
Total 16625 100 400

Fuente: base de datos de EPMAPA-T

Ademas, con la intencidn de generar un mejor alcance en esta investigacion se utiliza la muestra

como herramienta de apoyo de caracter numérico para generar un subgrupo de la poblacion el

cual mediante la aplicacion del modelo Servqual permitioé conocer su percepcion referente a la

problematica planteada y de esta manera poder conocer el punto critico que afecta la calidad de

los servicios. Por lo tanto, se toma como referencia lo mencionado por Sanchez et al., (2018)
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en donde:

Muestra en la ruta cuantitativa, una muestra es un subgrupo de la poblacion o universo
que te interesa, sobre la cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser
representativa de dicha poblacién (de manera probabilistica, para que puedas generalizar
los resultados encontrados en la muestra a la poblacion). (pag. 196)

Es asi que, procedio a utilizar la formula aplicada para poblaciones finitas, como lo establecen
Lopez y Fachelli (2015), donde se considera a “una poblacion finita a toda poblacion formada
por menos de 100.000 unidades”, por lo tanto, se establece un nivel de confianza de 1,96 y una
probabilidad de éxito de (0,95).

ZZ*N*p*q
Ce2(N—1)+Z%xp=xq

n

e Endonde:

e n=tamafo de la muestra:

e Z=nivel de confianza: (1.96)

e N=tamafo de la poblacién (16625)
e e=error maximo permitido (0,5)

e p= probabilidad de éxito: (0.95)

e (= probabilidad de fracaso: (0.5)

Aplicacion de formula

3 (1.96)% * 16625 = 0.5 * 0.5
"= 0.05)2(16625 — 1) + (1,96)2 * 0.5 % 0.5

3,84 %16.625 * 0,25
"= 4156 + 3,84 * 0,25

15960

"= 4156+096
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15960

"= 73990

n = 400
Como resultado de la anterior formula se tiene una muestra de 400 usuarios a los cuales se les
aplicé las encuestas del modelo Servqual en lo relacionado a las percepciones acerca de la
calidad de los servicios prestados por la institucion.
Personal de EPMAPA-T gue mantiene contacto directo con los usuarios
Para este caso se establece como poblacion a los funcionarios de la institucion que, segun la
Direccién de Talento Humano al 9 de febrero del 2021, es de 128 funcionarios, de los cuales
39 mantienen un contacto directo con la ciudadania lo que se evidencia en la siguiente tabla.
Tabla 4.

Distribucién de personal

Direccién Numero de funcionarios
Direccién Financiera 4

Direccidn de Planificacion de Proyectos y Gestion 20

Técnica

Secretaria General 1

Direccion de Comercializacion 14

Por lo tanto, a esta muestra se le aplic6 el segundo cuestionario, con la finalidad de conocer las
expectativas que estos tienen hasta la actualidad en cuanto a los servicios prestados y el indice

de satisfaccion que se genera en los usuarios.

3.5.2. Instrumento de investigacion

En la investigacion cuantitativa se procedera a generar la poblacién objeto de estudio en base a
la formula de poblaciones finitas, en donde se considerara el nimero de usuarios de estos
servicios publicos, a esta muestra generada se les aplicard un modelo de encuesta plenamente
ya establecido que tiene como referencia una escala de Likert en tipo ordinal que permite
clasificar a los individuos en funcion del grado en que poseen un cierto atributo. Se medira entre

una escala: Totalmente de acuerdo, de acuerdo, neutral, en desacuerdo y totalmente en
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desacuerdo; con una numeracion del 5 al 1, esto permitira medir la satisfaccion de los clientes
en base al modelo Servqual.

En lo referente a las dimensiones que tiene el modelo Servqual esta la dimension de tangibilidad
que hace referencia a las instalaciones, equipos modernos, apariencia y presentacion de los
funcionarios, informacion clara y precisa en sus medios de comunicacion. De igual manera en
la dimension de fiabilidad se refiere a que se muestra interés en solucionar inconvenientes,
brindan servicios de calidad, los servicios se generan en el tiempo prometido, la atencion suele
ser sin errores y lo realizan bien a la primera vez. Asi mismo en la dimension de seguridad hace
énfasis en que el personal se encuentra dispuesto a brindar un buen servicio, el comportamiento
de los funcionarios transmite confianza generando seguridad en los usuarios, desarrollan un
trato amable y cordial y se encuentra debidamente capacitado para responder a todos los
requerimientos e inquietudes de los usuarios. La dimension de capacidad de respuesta hace
referencia a que el personal ofrece un servicio répido, el tiempo empleado por el personal para
responder todas las inquietudes de los usuarios es el adecuado y si la institucion informa con
anterioridad la suspensidn de sus servicios. Finalmente, la dimensidn de empatia hace énfasis a
que el personal ofrece una atencidn personalizada a sus usuarios y Si se preocupa por sus

intereses.

3.6. RECURSOS

Para el desarrollo adecuado de la investigacion se utilizaron los siguientes recursos:
e Computadora
e Internet
e Documentos tanto fisicos como electronicos
e Recursos econémicos
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Entrevistas
Tabla 5.

Ficha técnica entrevista especialista en Marketing de Servicios

Fecha: 15- febrero- 2022

Lugar: Universidad Politécnica Estatal del Carchi
Voz de las
entrevistadoras
Mishell Rosero y
Sandra Valenzuela

Perfil del personaje Voz del entrevistado

Msc. Ramiro Urresta

1.- Importancia e Magister en La relacion entre marketing de servicios y el
del marketing de Gerencia tema de la gestion de los servicios publicos es
servicios empresarial de mucha importancia ya que basicamente en
mencion todo el sector publico trabaja con el tema de
marquetin servicios a la sociedad. Los creadores de esta
e Director de ciencia le llaman un proceso administrativo
Carrera de que se lo empezo desde el sector empresarial,
administracion pero de a poco se fue aplicando también en el
de empresas sector publico; entonces, el marketing tiene
e Tiene mucho que ver con el tema de calidad, el
experiencia proceso de los servicios implica muchas cosas
como Asesor de  intangibles, que por el mismo hecho de ser
marquetin, intangibles son dificiles de medir y apoya a
innovacion, darle una forma de procesos para tratar de ir
modelos de midiendo que tan bueno o malo es un servicio
negocio y desde el punto de vista de calidad y por tal
proyectos de motivo  existen herramientas como el
inversion SERVQUAL que ayuda en mucho a tratar de
independiente. medir esa calidad y encontrar un punto en
donde se establezca la area con la cual estoy
dando un buen servicio y en qué area requiero
mejoras.
2.- ¢ Qué La calidad tiene un concepto amplio ya que lo

importancia tiene
la calidad dentro
del marketing de
servicios?

que para mi puede ser un servicio de calidad
para otro no lo es, percibimos la calidad desde
diferentes puntos de vista. En el tema de
servicios ahi estandares con los que se puede
valorar si un servicio es de calidad o no, la
misma atencion que como personal le doy a una
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3.- ¢Es posible
generar una
calidad total en los
servicios
publicos?

persona le debo de dar a otra, es complicado,
entonces esos detalles son los que hacen dificil
medir la calidad.

4.-¢Es factible
aplicar el modelo
SERVQUAL en el
sector publico?

No se podria identificar de manera precisa ya
que son muchos autores que a lo largo del
tiempo han ido desarrollando metodologias,
generando conocimientos para implementar
procesos y entender primero la calidad y luego
implementar procesos. Obviamente llegar a
una calidad total es imposible pero la misma
calidad total habla del mejoramiento continuo;
es decir, cada dia yo puedo mejorar eso si es
real, llegar a la perfeccion creo que jamas
podremos llegar.

5.- ¢(Cual es su
percepcion sobre
los servicios
publicos en
nuestra ciudad?

Si, esta herramienta tiene un cuestionario ya
validado y se lo esta utilizando tanto en el
ambito privado como en el publico, el éxito de
la aplicacion de la misma es el tiempo, se
requiere tiempo de medir las expectativas de un
usuario antes de recibir el servicio y después de
hacerlo; es decir, una persona que va a pagar
del agua antes de ingresar a la empresa le hago
el cuestionario en la que se mide sus
expectativas que espera de la atencién del
servicio de esa empresa luego dejo que la
persona haga sus gestiones y al salir le vuelvo
a preguntar que paso con esas expectativas se
cumplieron o no, esa seria la aplicacion ideal
de esta herramienta pero a veces se complica
porque las personas es dificil que le atiendan la
entrevista dos veces el mismo dia, pero hay que
tomar en cuenta que este modelo es aplicable
dependiendo el caso de estudio..

6.- ¢ Cuales

Mi percepcion depende del servicio publico
digamos que para ser Tulcan una ciudad
pequefia en temas de atencidn al usuario no es
tan malo porque no hay que hacer tremendas
filas, en tiempos de atencion yo creo que
estamos bien, de manera general considero que
no estamos tan mal somos una ciudad pequefia,
pero si tenemos los suficientes servicios.

Empezando por el resultado del servicio, el
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deberian ser las
principales
caracteristicas
que deberia de
tener un servicio
publico para que
sea de calidad

7.- ¢ Qué deberia
incluir un plan de
mejora en la
calidad de los
servicios
publicos?

servicio debe de llegar en condiciones de
consumirla deberian ser las condiciones
bésicas. La calidad un concepto un poco
geneérico y se puede aplicar a los servicios se
menciona que la calidad es lograr que el
resultado de un servicio o la propuesta que se
hace de un servicio cumpla realmente con lo
que ofertd, debe existir un cumplimento de
estandares.

Haciendo el andlisis de lo que estan
investigando puede tener muchas cosas su plan,
en el aspecto técnico del servicio en este caso
el trato al cliente cuando uno se traslada a
cancelar, a realizar sus reclamos, sus procesos
deberian también ser compatibles, un plan sale
en funcibn de un diagndstico, las
recomendaciones 0 quejas ya se puede incluir
en los planes de mejora que se requiere
contratando personal, capacitando, mejorando
la parte técnica. El plan deberia tener un
diagnostico en base a la percepcion de los
usuarios que eso es clave para un plan de
mejora.

Tabla 6.

Ficha técnica entrevista presidente del Comité Civico del Carchi

Fecha: : 01- febrero- 2022

Lugar: Calle Bolivar y Pichincha (lugar de trabajo)

Voz de las
entrevistadoras
Mishell Rosero

y Sandra

Valenzuela

Perfil del
personaje

Voz del entrevistado

Lic. Andrés Martinez

1.-¢;Cualessu o

opinion'y
percepcion

sobre los °

servicios
publicos en
nuestra
ciudad?

Licenciado en
Administracion
de empresas
Director
provincial del
Carchi

Podriamos hablar por ejemplo de los servicios que
presta el municipio en este caso se ha venido
arrastrando dificultades desde hace varios afios atras
y que ninguna de las administraciones ha logrado
solucionar, en nuestra ciudad lastimosamente
autoridades no han visionado bien este tema y han
hecho desde mi punto de vista obras frias y las
importantes las autoridades se cohiben en hacerlas y
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2.- ¢Segun su
criterio cuales
serian las
principales
caracteristicas
0 aspectos que
deberian
cambiar las
instituciones
publicas para
brindar
servicios de
calidad?

3.- ¢Segun su
percepcion cual
es el rol que
tiene el
ciudadano en la
prestacion  de
los servicios
publicos?

4.- ¢Segun su

percepcion
usted conoce si
existe en

Asistente del
gobernador
Asesor de la
Federacion de
Barrios de
Tulcan

nosotros tenemos que sufrir esas consecuencias, otra
cosa muy importante es la atenciéon que se da a los
usuarios, lastimosamente aqui no se da seguimiento
alguno, la EPMAPA-T se ha vuelto una entidad
recaudadora, solo les interesa recuperar la mayor
cantidad de dinero, en general puedo mencionar que
los servicios que presta a la ciudadania desde estas
entidades desde mi punto de vista y por las denuncias
son totalmente deficientes; es decir, no tenemos
servicios publicos de calidad.

La atencion al cliente se debe de cambiar, otro
aspecto es que estas empresas se vuelvan mas
eficaces y eficientes, el servicio debe de ser
reinvertido en la mejora de atencidn al cliente y en
solucionar los problemas. La empresa deberia tener la
capacidad para que puedan reaccionar oportuna y
anticipadamente que ahi es el éxito de las cosas;
cuando se va a una funcion pablica se va a solucionar
los problemas y ahi esta el éxito de un funcionario
publico pero si no han podido solucionar se podria
decir que es una administracion fracasada, son estas
cosas que hay que ir mejorando, aqui nos quieren
conformar con obras pequefias y lo que necesitamos
son soluciones integrales y de esa manera la
ciudadania pueda tener la tranquilidad de tener un
buen servicio, un buen trato.

El ciudadano por ejemplo en el tema del agua lo que
se debe de hacer es cuidarla, consumir lo justo y crear
un nivel de conciencia ciudadana; el otro punto es que
se requiere es un servicio justo, de calidad que no
tengamos esos cortes inesperados. El trabajo es de
parte y parte, pero si como ciudadanos nos estan
dando solo responsabilidad y no tengo un servicio de
calidad por el dinero que pago esto no va a funcionar;
si como empresa le da al usuario un servicio eficiente
el usuario por inercia y gratitud va a pagar lo justo y
a tiempo, esto es un rol de parte y parte tanto de la
empresa como de la poblacién en general.

Existe el departamento de comercializacion quien
deberia de preocuparse del usuario y de la prestacion
del servicio que se estd dando a la ciudadania, no
sabria decir exactamente que papel desempefia, lo que
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EPMAPA-T un
area especifica
dedicada

exclusivamente
a tratar temas
en relacion con
la calidad de los
servicios?

5.- ¢Qué piensa
usted que hace
falta para tener
un
acercamiento
de institucién y
ciudadano vy
poder dar
solucion a esta
problematica?

si me atreveria a decir de lo que se ha palpado es que
no existe una prestacion del servicio buena; es decir,
existe una deficiencia en atencion al cliente, en la
prestacion del servicio, en la desatencion al usuario y
es lo que toca mejorar y eso se refleja en un fracaso
administrativo, en mi opinion le calificaria mal en la
prestacion de sus servicios ya que las instituciones
solo miden su éxito por el nivel de dinero que les
ingresa pero eso no esta siendo devuelto a la
ciudadania mediante el mantenimiento, el
mejoramiento continuo del servicio eso no esta
sucediendo, lo que se requiere es que se mejoren estos
servicios y gue estas empresas pasen a ser de éxito en
la prestacion del servicio y cuando preguntemos a la
ciudadania como esta la empresa el usuario diga me
siento conforme con el servicio.

Seria dejar la politiqueria a un lado cuando solo
vemos la parte politica y nos olvidamos de solucionar
los problemas que acontecen, cuando un funcionario
llega a una institucion solo defienden su puesto, no
mira las cosas que pasan a su alrededor, sino
solucionamos esas cosas y no nos ponemos en los
zapatos del ciudadano nunca se van a solucionar los
problemas, lamentablemente los funcionarios
siempre culparan a los ciudadanos, y no son capaces
de presentar programas que satisfagan necesidades
cuando llegan hacerse cargo de una administracion.

Tabla 7.

Ficha técnica entrevista representante de un barrio

Fecha: 24 - febrero- 2022

Lugar: Barrio Los Tulipanes

Voz de las

] Perfil del
er?trewstadoras personaje
Mishell Roseroy

Sandra
Valenzuela

Voz del entrevistado

Sr. Omar Canacuan

1.- ¢Cual essu
opiniény
percepcion sobre

Se podria mencionar que no estan bien ya que hay
funcionarios que dan una buena atencion, en cambio
otros son prepotentes y eso dafia la imagen de la
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los servicios
publicos en
nuestra ciudad?

2.-  ¢Segun  su
criterio cuales
serian las
principales
caracteristicas
que debe de
presentar un
servicio  publico
de calidad?

3.- ¢Cual es su
opinién acerca del
rol que el
ciudadano debe
tener en la

prestacion de los
servicios

publicos?
4.- ¢Segun  su
criterio los

servicios publicos
en la ciudad de

Tulcan a nivel
general son de
calidad y
satisfacen las

necesidades de los
ciudadanos?

Tecndlogo
en
electronica
Secretario
del Comité
Civico del
Carchi
Genero
varios
convenios en
lucha a favor
de los
artesanos
profesionales
del Carchi
Condecorado
con la
medalla al
meérito
provincial
Garcia
Tulcanaza

institucién, hay funcionarios que ya llevan afios en
una institucion y en lugar de aprovechar esa
experiencia y transmitir al nuevo personal no lo
hacen. Adicionalmente puedo mencionar que un
servidor puablico asi este bien preparado no quiere
decir que dara un buen servicio hay funcionarios que
dan bien el servicio y no tienen un titulo, pero si creo
que todo servidor publico debe de estar en
permanente capacitacion, actualizar conocimientos,
ser dindmico, eficiente y de esta manera poder evitar
un poco la corrupcion.

Lo primero deberia ser mejorar la atencion al cliente
que tengan amabilidad ya que si se ingresa a una
institucién pablica lo que tiene que hacer el servidor
publico es ser cordial y saludar al usuario, debe de ser
honesto y &gil en el trdmite que se vaya a realizar ya
que a veces le ponen muchas trabas, ademas debe de
ser sincero si se puede realizar el tramite diga si se
puede hacer o sino no engarien al usuario y debe de
dejar de ser tan burocratico.

El funcionario siempre debe entender que el usuario
debe de ser atendido de la mejor manera
respondiendo a todos sus requerimientos y en caso de
que el usuario haya sido ultrajado o mal atendido
estar en su derecho de denunciar al funcionario y no
prestarse a sobornos.

No, en realidad como usuarios somos muy
maltratados para todo debe haber una palanca o debe
tener dinero para ser bien atendido, lo malo que
tenemos la sociedad que somos muy clasistas,
entonces aqui nos falta mucho por hacer en las
entidades publicas y lo peor es que dan un mal
ejemplo desde las mismas entidades, nos suben el
costo de los servicios sin consultarnos, sin considerar
al pueblo, imponen impuestos y esto se deberia
cambiar.
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5.- ¢Conoce usted
Si existe en
EPMAPA-;T, un
area  especifica
dedicada

exclusivamente a
tratar temas con
relacion a la
calidad de los
servicios?

6.- ¢Hasta Ila
actualidad usted
ha sido parte o ha
presenciado de la
evaluacion de los
servicios
prestados por
parte de la
institucion ?

No, no lo hay especificamente para eso no lo hay.

Si es necesario implementar y no solo en EPMAPA-
T sino en todas las instituciones publicas.

7.- ¢Considera
usted que los
servicios
prestados por esta
institucion son de
calidad?

Si hemos tenido la oportunidad incluso hemos sido
objeto de la misma discriminacién por ciertos
funcionarios y desde ahi a usted le cambian la vision
de la imagen de la institucion, incluso cuando
empiezan administraciones nuevas se piensa que en
verdad si va a haber cambios, pero la realidad es otra.
Hay usuarios que han sufrido incrementos excesivos
en su facturacion y no existe poder humano que les
haga entender de que perjudican al pueblo. A pesar
de haber presentado nuestras quejas y sugerencias la
empresa no ha cambiado.

8.- ¢Cuando a un
usuario se le
presenta un
problema que tipo
de acciones
inmediatas y
necesarias realiza
el personal de
EPMAPA-T, para
solucionar el
inconveniente?

No, desde arriba tal vez trataran de conspirar algo
bueno, pero no lo logran a nivel general no.

9.- ¢ Cémo
considera  usted
gue es la atencion
brindada por el

No existe una debida atencidn personalizada hacia el
usuario, en la empresa mas tiene que apersonarse
usted puede dejar su queja, pero en muchos de los
casos eso queda ahi se va al archivo, no hay
respuestas.

Si hablaramos de un porcentaje del 1 al 10 se podria
decir que es un 4 ya que dificilmente le saludan son
muy pocos los que si lo hacen. Si hablamos del
servicio en ventanillas en algo si han tratado de
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personal de
EPMAPA-T a los

usuarios?
10.- ¢ Usted
conoce  Si la
empresa ha
generado

estrategias de
didlogo entre
ciudadano y la
institucion  para
conocer intereses
gue necesita el
ciudadano?

mejorarlo, pero todavia sigue siendo deficiente,
deberia de existir un poco méas de cordialidad y
agilidad y que el servicio sea oportuno.

Cuando iniciaba la administracion actual se estaba
dando esas intervenciones con la ciudadania, pero
solo fue al iniciar de ahi para aca no existe ese
acercamiento, si hablamos exclusivamente de
EPMAPA-T mucho menos lo ha hecho, miramos que
hay un programa televisivo que lo manejan desde la
institucion pero tiene como fin llegar a la ciudadania
pero eso no se logra ya que si ese fuera el objetivo se
buscaria que haya participacion ciudadana, que
vayan y que publicamente seamos escuchados tanto
con quejas cOMO con sugerencias y propuestas, pero
no solo es un programa que gira alrededor de los
funcionarios que son de la misma empresa.

Tabla 8.

Ficha técnica entrevista directora del Departamento de Comercializacion

Fecha: 25 - febrero- 2022

Lugar: Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan

(EPMAPA-T)

E/OZ_ dte Cljas Perfil del Voz del entrevistado
entrevistadoras :
Mishell Rosero personaje Magister. Johanna Cadena

y Sandra

Valenzuela
1- ¢Existe o Magister Esto estaba planificado hacerlo en realidad en este
alguna Direccion y afo, haciendo como una encuesta de servicio al

herramienta
dentro de la
institucion que o
permita

conocer cuél es

la calidad de o
los  servicios
que prestan?

Administracion
de empresas
Ingeniera
comercial y
Coach

Su experiencia

la desarrollo en:

La Empresa
Publica
Municipal de
Agua Potable y

cliente nosotros somos los que estamos directamente
con el trato al usuario, sin embargo, todavia no se lo
ha realizado porque se iba hacer la implementacion
de un sistema integral informatico, pero no se ha
concretado por los proveedores, entonces nosotros
ahi teniamos la facilidad de intercambiar e ingresar
esa informacién en el sistema para que el sistema
saque los resultados. Nosotros hicimos Unicamente
una sola encuesta donde aproximadamente un 75%
de los usuarios tenian buenas referencias de los
servicios que prestaba, tomando en cuenta que antes
no se daba mucha importancia a los dafios ni a las
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2.- ¢Se
menciona que
solo un 75% ha
estado a favor
de la labor que
hace la
institucion y el
otro 25% cual
erasu criterio?

3.- ¢Su criterio
como servidor
publico, la
gestion de la
institucion 'y
los  servicios
gue brinda son
de calidad?

4.- ¢ Qué
aspectos

considera que
dentro de una
administracion
afecten al
desarrollo de
una calidad en
el servicio
publico?

Alcantarillado
de Tulcan como
Directora
Comercial, en el
GAD Provincial
del Carchi como
Coordinadora
de Participacion
Ciudadana y
como Gerente
propietaria de
Dejando
Huellas

llamadas de emergencia, ahora yo creo que la
ciudadania si se han dado cuenta que nosotros hemos
estado interviniendo de manera paulatina.

El otro 25% estaba dividido en una calificacion de
bueno, regular, y malo, es un porcentaje muy bajo
que mas bien a veces es la desinformacion que tiene
la ciudadania porque hay veces que reclaman que no
se les atendio oportunamente o que los servicios se
demoraron bastante o que se les cobro en exceso,
entonces nosotros como hemos solventado esto es
mas bien siendo empaticos con ellos.

Si, son de calidad trabajamos oportunamente al
Ilamado del usuario, los materiales que se utilizan son
los que se requieren, los que le van a servir al usuario,
se podria decir que si nos falta mucho en lo operativo,
en la reduccion de tiempos, un poco de compromiso
de parte de nosotros como empleados, agilitar un
poco en los tramites aunque algunos de los procesos
no se pueden disminuir porque asi es el sector publico
y lamentablemente tiene que haber un tramite, un
expediente engorroso que tiene que pasar por todas
las direcciones, sin embargo si se podria agilitar pero
no por eso disminuir los procesos, entonces si hay
mucho que mejorar.

Siempre ha afectado el tema politico entonces si las
empresas publicas se manejaran como una empresa
privada nosotros seriamos mas productivos y
tendriamos rentabilidad incluso y cuando son mas
productivos son mas eficientes, son mas rapidos en la
atencion al cliente y operando con la cantidad de
gente Unicamente necesaria, pero hay bastante tema
politico, se deja dando nombramientos, creando
puestos que cuyas responsabilidades las puede haber
una sola persona y estan tres haciendo lo mismo
entonces ahi dejamos de ser productivos al 100%
estamos incrementando el gasto administrativo y eso
influyen en los procesos y mas bien retrocede la
empresa, entonces digo si manejaramos de forma
privada entonces seria otra gestion todo seria mas
eficiente incluso con el trato y servicio al cliente.
Otro de los aspectos que seria importante es el
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técnico si nosotros no tenemos las herramientas
técnicas que necesitamos entonces también dificulta
en el trabajo.

4.1.2. Encuestas
Para la presente investigacion, se desarroll6 la aplicacion de encuestas en base al modelo
Servqual y sus cinco dimensiones, lo que permitid conocer las expectativas y percepciones de
los trabajadores y usuarios de la EPMAPA-T, respectivamente.

Cuestionario aplicado a los trabajadores de EPMAPA-T- Medicion de expectativas

30%

25925%

15% 15%

2

* Totalmente en desacuerdo = En desacuerdo = Neutral = De acuerdo = Totalmente de acuerdo

Figura 1.

Dimension de Tangibilidad — Personal

Del gréfico anterior se obtuvieron las siguientes interpretaciones

» En lo referente a la apariencia e instalaciones que comprende la empresa se puede
mencionar que el criterio de los trabajadores es favorable ya que, se encuentra
satisfechos con la apariencia que esta posee hasta la actualidad, esto genera que los
funcionarios puedan desemperiar sus competencias y atribuciones de una manera agil y
efectiva.

» Con relacion a los activos que comprenden la maquinaria y equipo utilizado para la
prestacion de servicios publicos, un alto nivel de entrevistados menciond que esta
institucion publica posee equipos con apariencia moderna con los cuales desarrollan sus
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labores diarias en beneficio de la ciudadania. A pesar de esto se recomienda que estos
equipos puedan ser gestionados de manera igualitaria para todo el personal de la
institucion independientemente de su rol. Esta situacion contraeria en un mediano plazo
beneficios como la efectividad de los procesos y el desarrollo del servicio publico de
una manera mas efectiva.

Es importante reconocer que en toda institucion el capital humano tiene una vital
importancia independientemente de su cargo o funciones desempefiadas; por lo tanto,
segun las encuestas desarrolladas el personal de la EPMAPA-T, en su gran mayoria
indicd que mantienen una postura y presentacion adecuada ante la ciudadania. Lo que
genera una excelente prestacion de servicios publicos con altos indices de calidad y
calidez.

En base a las expectativas de la gran mayoria de los trabajadores se puede establecer
que la acogida de los distintos medios de comunicacién desarrollados ya sea de manera
digital e impresa son faciles de entender y en su mayoria Utiles cuando son generados a
tiempo. Lo que es importante y este factor permite que la institucion se comunique de
manera oportuna con los usuarios, su talento humano y puedan tomar decisiones de
manera precisa evitando malentendidos.

En lo referente a la gestion de proyectos y mejora de servicios un alto nivel de las
personas encuestadas concuerda que la institucion cumple con su agenda planteada de
una manera exitosa, y que ademas innova de manera continua los servicios prestados
todo con la finalidad de satisfacer las necesidades de los usuarios y poder cumplir con

los valores institucionales trazados.

Por lo tanto la dimension de tangibilidad, Segin Yovera y Rodriguez (2018), “se refiere a la

apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.”(pag.

31); en tal sentido, en base a los datos arrojados de la encuesta de expectativa aplicada a los

funcionarios de EPMAPA-T, se puede mencionar que las instalaciones y demas activos fijos

poseen un apariencia atractiva frente al usuario; ademas, de contar con equipos de apariencia

moderna que permiten generar servicios de calidad. Por otra parte, se evidencia que la

apariencia y presentacion del personal es la adecuada; ademas, se considera que todos los

materiales empleados para informar a la ciudadania utiles y faciles de entender lo que genera

en el usuario confianza, y satisfaccion al momento de acceder a los servicios.
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Figura 2.
Dimensién de Fiabilidad - Personal

Del grafico anterior se obtuvieron las siguiente interpretaciones

» La gran mayoria de los trabajadores de esta institucion mencionaron que siempre se
encuentran preparados para dar solucion a las distintas necesidades e inconvenientes
gue un usuario pueda presentar como resultado de los servicios prestados. Esta
predisposicion crea en los usuarios una buena imagen de la institucion que con el pasar
del tiempo permitirad cambiar ese mal semblante que hasta hoy las instituciones publicas
han desarrollado.

» La gran mayoria de los trabajadores de EPMAPA-T, concuerdan que el servicio
prestado a los usuarios de la ciudad de Tulcéan es de calidad y que ademas esta calidad
persigue como objetivo principal generar satisfaccion en los usuarios. A pesar de esta
postura favorable existe una minoria que refiere el desarrollo mejoras continuas que
vayan siempre en el beneficio del usuario.

» Con respecto al tiempo utilizado para la prestacion de servicios, de manera favorable el
personal de esta institucion menciond que en la medida de lo posible tratan de ser
eficientes en este tema, pero a pesar de coordinar y gestionar esfuerzos existen variantes
como entorno, tiempo y recursos que la mayoria de las veces imposibilitan el desarrollo

adecuado y eficaz de las labores en el tiempo prometido.
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» Las expectativas generadas por los funcionarios de la empresa se pronuncian de manera

favorable aseverando que los servicios brindados a los usuarios suelen ser desarrollados

de manera eficaz, lo que genera en la ciudadania el incremento de confianza al momento

de acceder a los servicios que presta esta institucion.

» En lo referente a la prestacion de los servicios el personal de esta institucion menciono

que a pesar de cualquier imprevisto se generan de manera eficaz, evitando errores y de

ser posible realizandolos bien en el momento justo y en el tiempo prometido, lo que

permite que el usuario se sienta conforme y satisfecho con el servicio otorgado.

Por lo tanto, la dimension de fiabilidad segun Yovera y Rodriguez (2018), alude a la habilidad

para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.” (pag. 31); por tal motivo, en

base a los resultados obtenidos se establece que tanto la empresa como sus funcionarios se

encuentras dispuestos a brindar un servicio de manera eficaz siempre realizdndolo bien a la

primera generandolos en el tiempo prometido en su mayoria sin errores. Lo que hace entender

que el servicio publico desarrollado por esta institucion es de calidad y cumple con la

satisfaccion de los usuarios.
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Figura 3.

Dimension de Seguridad — Personal

* Totalmente de acuerdo
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Del grafico anterior se obtuvieron las siguiente interpretaciones

» La gran mayoria del personal mencioné que se encuentra preparado para brindar un

buen servicio independientemente del desarrollo de sus funciones; es decir, es un talento
humano que busca llevar el servicio publico a un nivel alto donde exista una cercania
de las instituciones y los usuarios lo que permitird tomar decisiones de mejora continua.
En lo referente a la confianza transmitida por los funcionarios a los usuarios se establece
un nivel favorable en donde la gran mayoria genera sus competencias en base a un buen
comportamiento con aristas de responsabilidad y cortesia con el usuario, lo que permite
que la imagen de la institucion vaya incrementando con respecto a un nivel positivo.
Segln la mayoria de los empleados reconoce de manera favorable que los servicios
prestados por la institucién mantienen un indice de seguridad y confiabilidad que se ve
reflejado en cada uno de los procesos que se generan para poder llegar al usuario con el
producto final que en este caso es la prestacion del servicio publico.

Un alto nivel de funcionarios de esta institucion reconoce que con frecuencia desarrollan
un trato amable y cordial con cada uno de los usuarios, o que a su vez genera el
incremento de su confianza y la consolidacion de una excelente imagen de la institucion
frente a los servicios que otorga a la ciudadania.

Un nivel favorable de los empleados menciond que reciben capacitaciones continuas en
aspectos afines a sus funciones, todo esto con la finalidad de mantener una adecuada
formacion que les permita adquirir nuevos conocimientos, actitudes, habilidades y
herramientas con las cuales seran capaces de responder a los requerimientos que cada

uno de los usuarios presente.

Por lo tanto, la dimension de seguridad Segun Yovera y Rodriguez (2018), se refiere a:

“conocimientos y atencion mostrados por los empleados y habilidad de los mismos para inspirar

confianzay credibilidad; inexistencia de peligros, riesgos o dudas.”(pag. 31); es asi, que en base

a la expectativas de los funcionarios se establece que el personal de EPMAPA-T, se encuentra

debidamente capacitado y muestra un comportamiento adecuado y siempre se encuentra

dispuesto a brindar un buen servicio basado en amabilidad y cordialidad con los usuarios lo que

genera seguridad y confianza
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Figura 4.

Dimension de Capacidad de Respuesta — Personal

Del gréfico anterior se obtuvieron las siguiente interpretaciones

» EI 45% de los funcionarios menciona que cuentan con la predisposicion y capacidad
para responder a las inquietudes que a los usuarios se les presente siempre y cuando
conozcan o les competa el tema del cual se va a informar. Lo que demuestra que el
personal se encuentra capacitado y posee las herramientas necesarias para atender de
manera eficiente a los usuarios.

» Un alto nivel de funcionarios menciona que la institucién mediante la utilizacion de
herramientas impresas o digitales como las respectivas redes sociales, medios de
comunicacion, informa con anterioridad la suspension de los servicios, lo que genera
que la ciudadania pueda precautelar los servicios y tomar decisiones de moderacion.

» En lo referente a los servicios proporcionados por esta institucion, la gran mayoria de
los funcionarios mencion6 que los servicios se desarrollan de una manera eficaz y
eficiente, evitando contratiempos, papeleos o cualquier tipo de eventualidad. Lo que
hasta la actualidad ha permitido satisfacer las necesidades de los usuarios.

» Un porcentaje favorable de los empleados menciond que el horario de trabajo en la
institucion es adecuado para atender a los requerimientos de los usuarios. A pesar de
esto algunos trabajadores mencionaron que deberia generarse un trato igualitario ya que

los empleados que se encuentran bajo relacion laboral mediante el Codigo de Trabajo
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mantienen horarios especiales por las contingencias que algunas veces se ocasionan en
el servicio de agua potable; es decir, son considerados como personal esencial en casos
de emergencia, lo que no sucede con los funcionarios que se encuentra bajo la LOSEP.
Este factor contrae el desarrollo de un ambiente laboral inadecuado y lleno de

controversias.

Por lo tanto, la dimension de capacidad de respuesta Segun Yovera y Rodriguez (2018), se
refiere a la “disposicion de la empresa de ayudar a los clientes y proveerlos de un servicio
rapido.”(pag. 31); por lo tanto, en base a los datos recolectados los funcionarios indicaron
favorablemente que la empresa comunica con anticipacion la suspension de los servicios;
ademas, que generan un servicio rapido que comprende la predisposicion del personal al
responder a las inquietudes e interrogantes de los usuarios. Consecuentemente, se puede

mencionar que existe una excelente capacidad de respuesta por parte del personal.
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Figura 5.
Dimension de Empatia — Personal
Del grafico anterior se obtuvieron las siguiente interpretaciones
» En lo referente a si los horarios de atencion de la institucion convenientes para los
usuarios, la gran mayoria de los empleados de EPMAPA-T, mencionaron que el horario
de atencion establecido entre las 7h00 a 17h00, es el adecuado, ya que los usuarios
tienen la capacidad de asistir a desarrollar los tramites que crean convenientes sin

ningun tipo de percance.
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» En lo referente al desarrollo de un trato directo o atencion personalizada con cada uno
de los usuarios, los funcionarios en su gran mayoria mencionan que se genera de manera
eficiente, sin contratiempos, siempre tomando en cuenta las necesidades y satisfaccion
del usuario. Este trato personalizado busca generar en el usuario ese sentido de
pertenencia e importancia dentro de la gestion desarrollada.

» Un alto nivel de funcionarios mencion6 que la empresa siempre toma en consideracion
las necesidades e interés de los usuarios para poder desarrollar su gestion institucional.
Para la institucion es importante el conocer como el usuario se siente o percibe el
servicio generado. El conocer este tipo de intereses permitird que la institucion gestione
de mejor manera y en beneficio de la colectividad los servicios publicos.

Por lo tanto, la dimension de empatia segun los autores mencionados anteriormente se refiere a
la “atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus competidores; capacidad de los
empleados para ponerse en el lugar del cliente.”(pég. 31); por lo tanto, en base a los resultados
obtenidos se puede establecer que los horarios de atencion son favorables para los usuarios, el
personal se encuentra debidamente capacitado y con la predisposicién de desarrollar una
atencion personalizada la cual se ve reflejada en la consecucién de los intereses de los usuarios.

Cuestionario aplicado a los usuarios de EPMAPA-T- Medicion de percepciones
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Figura 6.
Dimension de Tangibilidad - Usuarios

Del grafico anterior se obtuvieron las siguiente interpretaciones
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» Un bajo nivel de usuarios mencion6é que las instalaciones de esta institucion son
visualmente atractivas, lo que se convierte en una perspectiva desfavorable que se debe
cambiar de manera continua. Varios de los aspectos a cambiar que mencionaron los
usuarios fueron, la fachada y la forma en que se encuentran aglutinado el personal en el
interior de la empresa, lo que ocasiona que se obtenga una mala imagen de la institucion.

» Un alto nivel de usuario mencion6 que los equipos con los que cuenta esta institucion
para poder prestar el servicio no cuentan con una innovacion continua, no tienen
apariencia moderna, lo que causa que varios de los trabajos que realizan los tengan que
repetir reiteradas veces hasta que puedan quedar bien. Este tipo de aspectos molesta a
los usuarios ya que es una pérdida de tiempo tanto para el ciudadano como para la
empresa y ademas se genera un incremento en los gastos administrativos.

» Un nivel favorable de usuarios menciona que en lo referente a la apariencia y
presentacion del personal de la institucion es adecuada, pero deberia mejorar un poco
ya que segin mencionan varias veces se les encuentra con ropa deportiva, lo que genera
en los usuarios una mala imagen de la institucion ya que este tipo de presentaciones
hace pensar que no destinan el tiempo de trabajo necesario para desarrollar sus
atribuciones y competencias.

» La gran mayoria de los usuarios mencionaron que los materiales y medios de
comunicacion generados por la empresa no cumplen su efecto deseado, algunos de los
aspectos desfavorables ante esta tematica son: el logotipo de la institucion el cual no
representa a un frailejébn como planta autéctona de la provincia; ademas, los
comunicados de desabastecimiento de agua en la ciudad llegan de manera inesperada o
peor aun no llegan, el chat via WhatsApp demora en atender los requerimientos de los
usuarios al menos de 30 minutos a 2 horas, la pagina web y redes sociales no estan en
constante innovacion, lo genera un desconformidad en los usuarios.

» Un nivel desfavorable de usuarios indico que varios de los proyectos generados por la
institucion no los gestionan a tiempo, pero si los desarrollan en tiempo de campafias;
ademas, los usuarios mencionaron que es mejor hacer una buena obra que una buena
inauguracion. En lo referente a la mejora de servicios los usuarios indicaron que no ha
existido ningun tipo de mejora en los servicios, lo que causa que la ciudadania se sienta

desconforme e insatisfecha.

Por lo tanto, como menciona esta dimension de tangibilidad y en base al resultado de la

percepcion de los usuarios encuestados se estable que existe una disconformidad en lo referente
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a: lainfraestructura interna y externa de la empresa, la utilizacion de equipo defectuosos para
el desarrollo de servicios, el poco interés en la apariencia y presentacion de los funcionarios, y

la no generacion de proyectos que vayan en beneficio de la ciudadania.
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Figura 7.

Dimensién de Fiabilidad - Usuarios

Del gréfico anterior se obtuvieron las siguiente interpretaciones

» La gran mayoria de usuarios indicaron que no existe compromiso por parte de los
trabajadores de la institucion en solucionar aquellos inconvenientes que puedan
presentarse, este interes se ve sesgado porque muchas veces el trabajo ejecutado tiene
que realizarce mas de dos veces para poder dar solucion, lo que causa en el ususario
inconformidad con la prestacién del servicio y hace referencia a que el desempefio del
personal es ineficaz.

» Un bajo nivel de usarios concuerda que los servicios generados por esta institucién son
de calidad, lo que es desfavorable ya que se se genera la idea de que la organizacién no
esta estableciendo bien su misién y visidn organizacionales, lo que contrae servicios de
baja calidad y por ende la insatisfaccion de los usuarios.

» EI 24% de los usuarios mencionaron que exite una gestion desfavorable de la institucién
ya que los servicios no se cumplen en el tiempo prometido, lo que genera en el usuario
una percepcién negativa ya que existe un bajo interés por parte de los funcionarios en
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resolver los problemas que presentan los usuarios, este tipo de eventualidades genera en
la ciudadnia malestar e insatisfaccion ya que muchas de las veces pierden tiempo y
malgastan recursos.

» En lo referente al tipo de atencion brindada a los usuarios segun los datos arrojados se
establece un nivel desafavorable; es decir, la atencion no es eficaz y esto provoca una
mala imagen de la institucion ante el usuario.Una de las referencias que los usuarios
mencionaban son las pequefias rupturas que se presentan en las avenidas de la ciudad,
los funcionarios se presentan a solucionar el incoveniente pero después de 5 dias. Este
tipo de eventualidades hace referencia a que los servicios no se consideran dentro de un
nivel de eficacia.

» Concordando con interrogantes anteriores un alto nivel de usuarios mencionaron que
la empresa no realiza los servicios de una manera eficente a la primera vez, lo que se
convierte en una situacion desfavorable para la institucion ya que los ciudadanos

deterioran cada vez més su percepcion sobre la calidad de servicios otorgados.

Por lo tanto, en lo referente a la dimension de fiabilidad, segun los datos arrojados se establece
que los servicios prestados por esta institucion no son de calidad ya que no existe un
compromiso por parte de la institucion en solucionar los inconvenientes que se presentan, por
lo que se genera una atencion ineficaz y con errores que tiene como resultado la insatisfaccion

e inconformidad del usuario.

31931%

25%

4

* TOTALMENTE EN DESACUERDO * EN DESACUERDO
= NEUTRAL = DE ACUERDO
* TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 8.

Dimension de Seguridad - Usuarios
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Del grafico anterior se obtuvieron las siguiente interpretaciones

» Un bajo nivel de usuarios menciond que el personal de esta institucion esté preparado y
dispuesto a brindar un buen servicio lo que es desfavorable ya que hace referencia que
los trabajadores se arraigan en sus funciones y no tienen desarrollado ese sentido de
pertenencia a lo que significa ser servidor publico, lo que genera una inconformidad en
la ciudadania.

» En lo referente a la seguridad y confianza que se trasmite entre el personal de la
instituciéon y los usuarios se mantienen un nivel intermedio; es decir, no se da la
respectiva importancia al usuario y solamente el personal se dedica a realizar su trabajo
de manera indiferente, lo que crea en el ciudadano el mismo efecto y a la vez un
ambiente poco ético y eficaz de atencion.

» En concordancia con la anterior interrogante los usuarios en un nivel desfavorable
mencionaron que no se sienten seguros al momento de acceder a los servicios, ya que
no existe un trato confiable y sin represiones por parte del personal, lo que provoca que
muchas veces los ciudadanos prefieran no preguntar y mejor regresar en otra ocasion.

» En base a las percepciones recolectadas existe un nivel desfavorable de los usuarios que
en su mayoria manifiestan que al momento de acceder a los servicios de EPMAPA-T,
no obtienen un trato amable o cordial por parte de los funcionarios, lo que ha generado
hasta la actualidad que los ciudadanos se lleven una mala imagen de la institucién.

» Un nivel favorable de usuarios menciono que el personal de EPMAPA-T, cuenta con el
conocimiento o se encuentran debidamente capacitados para responder a las inquietudes
e interrogantes de la ciudadania, a pesar de esto es necesario que se incremente la
capacitacion con la finalidad de proporcionar a los funcionarios herramientas que les
permitan generar un servicio de calidad y por ende cumplir con la satisfaccion de la

ciudadania.

Por lo tanto, en lo referente a la dimension de seguridad se indica que los servicios otorgados a
la ciudadania se desarrollan en un ambiente lleno de desconfianza e inseguridad, ya que los
funcionarios no se encuentran totalmente predispuestos a brindar un buen servicio; ademas, no
generan un trato cordial o amable con los usuarios lo que tiene como resultado una relacion

inestable entre ciudadano e institucién pablica.
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Figura 9.
Dimension de Capacidad de Respuesta - Usuarios
Del grafico anterior se obtuvieron las siguiente interpretaciones

» Existe un nivel bajo de usuarios que aseveran que el personal de la institucion cuenta
con plena predisposicion para resolver las inquietudes de los ciudadanos, este
desfavorable resultado se genera ya que varios usuarios mencionaron gue muchas veces
los dejan esperando mientras los funcionarios desarrollan actividades que son ajenas a
las que estan a su cargo.

» La mayoria de los usuarios indic6 que la institucion no informa con anterioridad la
suspension de los servicios, lo que provoca gue los usuarios la mayoria de las veces no
pueda abastecerse de liquido vital, de igual manera cuando asisten a la institucion
algunas veces no puede acceder a los servicios por que el personal se encuentra
desarrollando eventos que no le competen, lo que evidencia una baja capacidad de
respuesta por parte de la institucion.

» Un bajo nivel de usuarios indicd que los funcionarios de esta institucion se encuentran
en la capacidad de generar los servicios de maneral agil y oportuna, a pesar de esto
existe un ambiente no ético y burocratico, que se evidencia al momento de preferir
atender usuarios que ya son conocidos, son familiares o0 poseen un cargo importante,
este tipo de acontecimientos genera una imagen desfavorable de la instituciéon y una

insatisfaccion en los usuarios.
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» El 8% de usuarios menciona que el tiempo establecido para la atencion de los
requerimientos de los usuarios es adecuado, a pesar de esta aseveracion un alto nivel de
ciudadanos menciona que este horario se deberia establecer de mejor manera porque en
el departamento de plomeria para poder acceder al servicio el usuario debe acudir 15
minutos antes de la 7 de la mafiana caso contrario debe esperar o regresar al dia

siguiente, esto genera que los requerimientos del ciudadano no sean atendidos a tiempo.

Por lo que en base a la percepcion de los usuarios la dimension de capacidad de respuesta
establece lo siguiente: existe un nivel bajo de comunicacidn entre la institucion y la ciudania ya
que la mayoria de las veces no se informa a tiempo la suspension de servicios, de igual forma
no se da una correcta atencién a los requerimientos de los usuarios ya que no se desarrollan de

manera rapida y oportuna.

2

* TOTALMENTE EN DESACUERDO * EN DESACUERDO
* NEUTRAL = DE ACUERDO
* TOTALMENTE DE ACUERDO

Figura 10.

Dimension de Empatia — Usuarios

Del grafico anterior se obtuvieron las siguiente interpretaciones
» Un bajo nivel de usuarios menciona que los horarios de atencidn son convenientes para
acceder a los servicios que otorga esta institucién, mientras que en una mayoria se mira
inconformidad ya que mencionaron que algunas veces siendo 16h30 ya no se encuentra
a los funcionarios y se tiene que regresar para seguir con el tramite, lo que genera

pérdida de tiempo del usuario y crea una mala imagen de la institucion.
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» Un alto nivel de encuestados menciona que el personal no se encuentra con la
predisposicion para generar una atencion personalizada a los usuarios, ya que varias
veces tienen que acudir personalmente en busca de los funcionarios en cada
departamento. Este tipo de acciones incide en un mal trato a los usuarios y por ende
hace referencia al poco interés que tiene la empresa en generar un servicio de calidad,
Ileno de cortesia y respeto.

» La gran mayoria de los usuarios encuestados indico que la institucion tiene un interés
desfavorable ante las demandas ciudadanas, ya se evidencia que desarrollan proyectos
sin la opinién del grupo social al cual se va a beneficiar, proyectos o programas que no
tienen ningdn fin concreto con la misién y visién organizacional, claros ejemplos son
las muy mencionadas rutas del agua y el programa de television gestionado por la
EPMAPA-T, en el canal de la localidad.

Por lo tanto, en lo referente a la dimension de empatia se puede mencionar que la institucion no
genera un servicio personalizado, no cuenta con horarios de atencion favorable para el
ciudadano y por ende no se preocupa por conocer los intereses de los usuarios, esto se evidencia
en el desarrollo de proyectos préacticamente innecesarios y deja de lado a los proyectos que
demanda la ciudadania para poder satisfacer sus necesidades.

Medicion de expectativa y percepcion

EXPECTATIVAS PERCEPCION

Figura 11.
Expectativa y Percepcion
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En conclusion, en base a los resultados obtenidos tanto de las expectativas de los funcionarios
como de las percepciones de los usuarios, se puede mencionar que existen contradicciones en
cuanto a la calidad del servicio generado por la EPMAPA-T, estas discordancias se evidencian
en cada una de las dimensiones del modelo Servqual, lo que sirviéo como base para reconocer
las brechas aplicables a esta investigacion, y ademas de identificar un nivel de calidad bajo
mediante la aplicacion de la formula de la calidad percibida que resulta de la diferencia existente
entre las percepciones y expectativas. Estos resultados fueron tomados como base para el
desarrollo de un plan de mejoras de la calidad del servicio.

Modelo de las Brechas

Tabla 9.
Brechas
EXPECTATIVAS PERCEPCION BRECHA
PROMEDIO PROMEDIO
TANGIBILIDAD 3,76 2,55 -1,21
FIABILIDAD 4,20 2,46 -1,73
SEGURIDAD 4,32 2,87 -1,45
CAPACIDAD DE 4,22 2,80 -1,42
RESPUESTA
EMPATIA 4,42 2,49 -1,93

Medicion de brechas

—
TANGIBIEIDAD FIABILIDAD S D CAPACIDAD EMPATIA
DE RESPUESTA

Figura 12.
Brechas
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Finalmente, en base a la determinacion de las brechas se puede evidenciar que existe un nivel
bajo de calidad ya que se observa que en ninguna dimension existe una calidad, en tal sentido
se puede evidenciar que netamente en la dimension de empatia que hace referencia a la atencion
personalizada y el interés en brindar una atencién al usuario mostrando interés en solucionar
inconvenientes es un punto critico que no permite desarrollar una calidad en los servicios. De
igual manera en la fiabilidad que hace énfasis a la predisposicion del personal para solucionar
inconvenientes prestando un servicio eficiente sin errores y realizandolos bien a la primera vez
seria otro punto critico. Por tal motivo deberia ser estas dimensiones en las cuales se debe de
implementar estrategias para poder corregir dichos puntos y de esta manera prestar servicios de

calidad y generando satisfaccién en los usuarios.

4.2. DISCUSION

La calidad en los servicios publicos en los ultimos afios ha venido tomando mayor relevancia,
ya que las condiciones en las cuales una sociedad se desarrolla cada vez son mas complejas.
Los servicios publicos concebidos como una parte fundamental de la Administracion Publica,
a través de la historia han contraido una adaptacion a las necesidades de la sociedad y la gestion
que desarrolla un Estado, dichos servicios deben cumplir con parametros como garantizar
calidad y satisfaccion en los usuarios.

Por lo tanto, las instituciones publicas para generar este tipo de competencias de manera
eficiente deben implementar estrategias que permitan garantizar dichos parametros. Este tipo
de gestion permitira cambiar esa mala percepcion que se tiene hasta la actualidad de la
Administracion Pablica en general.

En base a los resultados obtenidos segin la figura 11, que compara expectativas con
percepciones se pudo evidenciar que la postura de los funcionarios se fija en que la prestacion
de servicios es de calidad y cumple con la satisfaccion de los usuarios. Pero contrastando con
lo establecido en el modelo Servgual en lo referente al nivel de calidad este se mantiene de
manera desfavorable ya que se presenta la siguiente situacion “Que las expectativas sean
mayores que las percepciones sobre la prestacion del servicio, con lo que se obtienen niveles
de calidad bajos”. Asi como lo establecen Zeithaml, Berry y Parasuraman (citados en Camison,
et al,2006, pag. 921). Por lo tanto, se puede establecer que, si el nivel de calidad de los servicios
es bajo, la satisfaccion del usuario se mantiene en un nivel bajo.

La calidad de los servicios publicos segun Sancho (citado en Villa et al., 2017), se relaciona
con la satisfaccion de las necesidades en los servicios publicos adaptandose a los requerimientos

de los usuarios con el proposito de satisfacer las necesidades e intereses respecto al servicio y
76



a la realidad que perciben en el momento de la prestacion. (pag. 62); sin embargo, en la figura
7, se puede evidenciar que la gran mayoria de los usuarios se encuentran en desacuerdo con la
calidad de los servicios y a la vez se sienten insatisfechos con su prestacion. Lo que concuerda
con la informacién obtenida de las entrevistas en donde se menciond que las instituciones
publicas se han convertido en entidades netamente recaudadoras y no se enfocan en brindar
servicios de calidad; es decir, que miden su éxito por el dinero que ingresa y no por la
satisfaccion que se genera en la ciudadania.

El modelo Servqual aplicado como una herramienta para conocer la calidad y satisfaccion de
los servicios publicos, se aplica un cuestionario validado en base a 22 preguntas distribuidas en
5 dimensiones, en tal sentido Parasuraman, Zeithaml y Berry (citados en NUfiez y Juarez,2018),
la dimension de elementos tangibles hace referencia a “la apariencia fisica de las instalaciones,
personal y materiales” (pdg. 53); lo que se refleja en la figura 1, en donde se evidencia por
parte de los funcionarios publicos una expectativa favorable en lo que concierne a la apariencia
de las instalaciones, equipos, presentacion adecuada del personal, medios de comunicacién y
gestién de proyectos, esto se contradice con la percepcion de los usuarios ya que mencionan
que los elementos tangibles de la empresa no cumplen con los requisitos necesarios para que se
generen servicios de calidad, esto se encuentra reflejado en la inadecuada distribucion de
lugares de trabajo de los funcionarios, las instalaciones como los tanques de agua y la empresa
no son visualmente atractivas y se encuentran deterioradas. Finalmente, las promesas o0 agenda
institucional se generan de manera tardia sin establecer prioridades para la ciudadania, todos
estos criterios conllevan al desarrollo de una mala percepcion del usuario y por ende la
prestacion de servicios deficientes.

En lo referente a la segunda dimensién, Parasuraman, Zeithaml y Berry (citados en Nufiez y
Juarez,2018), mencionan que la dimension de fiabilidad, que se refiere a” la habilidad de
ejecutar el servicio prometido” (pag. 53); lo que se contrasta con la figura 2, en donde en base
a las expectativas de los funcionarios se menciona que existe un nivel positivo de calidad y
satisfaccion de servicios publicos, los cuales se generan en base a la manera eficaz en la cual
los funcionarios atienden las necesidades de los usuarios en el tiempo prometido y evitando
errores, lo que en la realidad no se refleja ya que, existen percepciones contrarias en donde los
usuarios mencionaron que dichos servicios no son de calidad y mas aun no cumplen con su
satisfaccion, un claro ejemplo es cuando estos no se generan bien a la primera vez como lo es
en la reparacién de fugas o rupturas de agua, en donde los funcionarios han tenido que realizar
el trabajo de manera repetitiva, malgastando recursos, tiempo y generando incomodidad en la

ciudadania con los cortes e interrupciones del servicio.
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En lo que atafie a la dimension seguridad, Parasuraman, Zeithaml y Berry (citados en Nufiez y
Juarez,2018) mencionan que esta “definida como la confianza y credibilidad que inspiran los
empleados seglin sus conocimientos y atenciones a los clientes”(pag.53); lo que respalda las
expectativas de los funcionarios ya que en base a la figura 3, se establece que el personal de

EPMAPA-T se encuentra dispuesto a brindar un servicio excelente y seguro siempre generan
un trato amable y cordial con los usuarios, una realidad muy distinta que se evidencia en la
figura 8, en donde un 5% de los ciudadanos se encuentran de acuerdo con estas aseveraciones;
es decir, el personal no trasmite confianza en los usuarios, mantiene un nivel bajo de
capacitacion y no genera un trato amable con los usuarios; este Ultimo se evidencia al momento
de acudir a la institucion ya que existe un trato preferente a usuarios ya conocidos o que de
alguna manera tienen una relacién familiar con los funcionarios; por otro lado, los funcionarios
como el personal de plomeria no generan un trato cordial y respetuoso con el ciudadano lo que
genera una mala imagen de la institucion frente a la ciudadania, por ende se recomienda la
capacitaciéon en atencion al cliente y la evolucién de la calidad de los servicios de manera
paulatina, lo que permitira mejorar la prestacion de servicios y a su vez la percepcion que tiene
la ciudadania sobre la gestion de la institucion.

En lo que concierne a la dimension de Capacidad de respuesta, Parasuraman, Zeithaml y Berry
(citados en NUnez y Juarez,2018), mencionan que es conocida como la “rapida disposicion para
ayudar y prestar el servicio” (pag.53). por lo tanto en base a la figura 4, un 53% de los
funcionarios mencionan que se encuentran predispuestos a generar servicios rapidos y que para
lograr una mejor satisfaccion se comunica de manera continua la suspension de servicios , lo
que se contrapone en cuanto a la percepcion de los usuarios en donde resultado reflejados en la
figura 9, establecen una concordancia de un 4% en lo referente a la deficiente capacidad de
respuesta que se tiene por parte de la institucién, Es tipo de aspectos se podrian mejorar
manteniendo una comunicacion bidireccional entre usuarios e institucion publica, lo cual
permitird crear una mentalidad en la que quepa la verdadera importancia que se le debe dar a
un usuario.

De acuerdo con la dimension de empatia que segun, Parasuraman, Zeithaml y Berry (citados
en Nufiez y Juarez,2018) “se refiere a la ofrecida por la empresa a sus clientes” (pag.53). En los
resultados reflejados en la figura 5, se establece que los horarios destinados a la atencién de las
inquietudes y requerimientos de los usuarios es el adecuado, que ademas la EPMAPA-T cuenta
con un personal que genera una atencion personalizada a sus usuarios y que ademas se preocupa
en desarrollar proyectos en base a los intereses de los usuarios. Pero en la figura 10, se establece

un 5% de los usuarios concuerdan con estas expectativas de los funcionarios, como se evidencia
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es un nivel desfavorable ya que la institucion no desarrolla proyectos en beneficio de la
colectividad y solo genera proyectos que a breves rasgos quieren despertar el interés de la
ciudadania, un claro ejemplo son las muy mencionadas rutas del agua y el programa de
television agua para la vida que genera satisfaccion en cierta parte de los usuarios y no busca el
beneficio de la poblacion.

En base a todas las aseveraciones y controversias evidenciadas con anterioridad como resultado
de las percepciones de los usuarios y expectativas de los funcionarios de EPMAPA-T se puede
establecer que existe un nivel bajo de calidad e insatisfaccion en todas y cada una de las
dimensiones, pero se hace mayor énfasis en lo referente a la fiabilidad y la atencién
personalizada con la cual se generan los servicios. Podemos constatar que los funcionarios no
se encuentran debidamente capacitados para prestar un servicio que se desarrolle de manera
eficaz y bien a la primera vez, lo que concuerda con la opinion generada del presidente del
Comité Civico del Carchi, el cual reconoce que en la actualidad las instituciones publicas solo
implementan obras frias para satisfacer las necesidades de pequefios grupos sociales y mas no
de la poblacién en general.

Al hablar del modelo de brechas se hace referencia a encontrar el punto critico entre
expectativas y percepciones. Por lo tanto, en base a los resultados se establecen 2 brechas que
segun Parasuraman Zeithaml y Berry (citados en Matsumoto,2014), son: “brecha 1, la
diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los directivos de la
empresa; y, brecha 2, la discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa”
(pég.186). En base a las brechas identificadas en la figura 12, se establece que existen puntos
criticos en cada una de las dimensiones los cuales afectan a la calidad del servicio percibido;
por lo tanto, se deberian implementar estrategias que permitan mejorar aspectos tangibles,
atencion al usuario, proyectos que beneficien a la ciudadania, capacidad de respuesta e
informacidn oportuna.

La EPMAPA-T deberia implementar diferentes estrategias para mejorar la satisfaccion de los
usuarios mediante la prestacion de servicios publicos de calidad, dichas estrategias deberan ser
implementadas por cada una de las dimensiones afectadas. Por lo tanto, se recomienda ante la
deficiencia presentada en la apariencia de las instituciones fisicas, equipo, personal y materiales
de comunicacion, se debe enfocar en mejorar la imagen institucional y el correcto desarrollo
del ambiente laboral, mediante la adecuada utilizacion de los recursos materiales y
tecnoldgicos; es decir, alcanzar una buena imagen institucional contando con recursos
necesarios para brindar un servicio de calidad, por lo tanto la actividad a gestionar es establecer

normas de buena presentacion y cuidado de los recursos pertenecientes a la empresa, el
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responsable de esta accion es la instancia de Talento Humano mediante la creacion y
socializacion de dichas estrategias que por lo menos deberén ser innovadas una vez al afio, esto
permitira mejorar la apariencia y presentacion de la institucion y de sus funcionarios.

En lo concerniente a la dimension de fiabilidad, se establecio que existe una deficiente habilidad
para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa; por lo tanto, se debe establecer
una meta que verse en lograr desarrollar de manera eficiente el servicio a la primera vez; es
decir, brindar servicios publicos de calidad que logren la satisfaccion en los usuarios, la
actividad a gestionar es mejorar el ambiente laboral con la finalidad de que el funcionario
publico preste un servicio de calidad, el responsable de esta actividad es la Direccién de Talento
Humano mediante la implementacion de charlas sobre calidad en el servicio publico y buenas
practicas de atencion al usuario las cuales por lo menos se deberian implementar cada 6 meses
con el objetivo de generar un perfeccionamiento de la atencion al usuario logrando a largo plazo
un cambio en la percepcién ciudadana.

En lo referente a la dimensién de seguridad, se evidencia resultados negativos en cuanto a
conocimientos y atencién mostrados por los funcionarios, habilidad para inspirar confianza y
credibilidad; es decir, son desfavorables. Por lo tanto, se establece una meta que considere
fortalecer al talento humano de la institucion para que genere una adecuada atencién al usuario,
con la finalidad de disponer de personal que brinde seguridad y confianza en la atencidn, la
actividad a gestionar es otorgar informacidn correcta y til a los usuarios, esta responsabilidad
recae en la Direccion de Comercializacion mediante el desarrollo de charlas sobre buenas
practicas de atencion al usuario, que por lo menos deberian generarse dos veces al afio, con la
finalidad de generar confianza en los usuarios.

En lo relacionado con la dimensién de capacidad de respuesta, se identifica como carencia la
inadecuada disposicién de la empresa para ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio
rapido; por lo tanto, se considera importante brindar una atencion al usuario de manera rapida
dando prioridad a sus necesidades con la finalidad de proporcionar respuestas rapidas y
oportunas, las actividades a desarrollar son mejorar la comunicacion entre la institucion y la
ciudadania, y brindar informacién oportuna acerca de los servicios requeridos, esta
responsabilidad debera recaer en las Direcciones de Comercializacion, Comunicacién y
Secretaria General, que mediante el mantenimiento activo de las redes sociales y plataforma
digital de EPMAPA-T, ademas de la implementacion de papeleras informativas, que se deberan
implementar cada vez que se requiere.

En lo relacionado con la dimension de empatia, se evidenciaron deficiencias en lo referente a

la insatisfaccion sobre la atencion individualizada que ofrece la empresa a sus usuarios, ademas
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de no generar la capacidad de los empleados para ponerse en el lugar del usuario. Por lo tanto
lo que se busca es mejorar la gestion de la calidad de los servicios para asi poder generar una
atencion personalizada a los usuarios, la actividad a ser implementada consideraria procurar
los intereses de los usuarios, esta accion estard bajo la responsabilidad de la Direccion de
Planificacion de Proyectos y Gerencia General, mediante el desarrollo de convocatorias
dirigidas a la ciudadania para que sean participes de los proyectos esta alternativa permitira
cambiar el nivel negativo de empatia que poseen los usuarios.

Finamente en base a toda la informacion recolectada de manera cualitativa y cuantitativa,
podemos determinar que tanto la calidad de los servicios como la satisfaccion de los usuarios
de EPMAPA-T, son deficientes, es decir se necesita mejorar de manera continua la calidad del
servicio mediante la aplicacion de herramientas o métodos que permitan medir las percepciones
de los usuarios, esto servird como base para la toma decisiones encaminadas a lograr servicios

publicos de calidad.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

El profundizar de manera teorica en las variables objeto de estudio permitio demostrar
la importante relacion que tiene la calidad de los servicios publicos con la satisfaccion
de los usuarios, en base a esta referencia se evidencié que la EPMAPA-T, muestra
deficiencias en cuanto a la prestacion de servicios lo que a su vez generan insatisfaccion
en el usuario.

El modelo Servqual utilizado como instrumento para la recopilacion de datos permitio
generar un analisis de la calidad del servicio otorgado tanto de manera interna como
externa; es decir, medir expectativas y percepciones que al momento de su contraste
generaron un nivel bajo de calidad en la prestacion del servicio, en donde las
expectativas se mantienen en una calificacion de 4 y las percepciones no superan el 2,5,
por ende existe también un nivel bajo de satisfaccion en los usuarios de EPMAPA-T.
En lo referente a la dimensién de Tangibilidad se pudo evidenciar que existen
controversias; ya que, por un lado el personal de la institucién menciona que la empresa
si tiene instalaciones de apariencia atractiva, equipos modernos, el personal desarrolla
una buena presentacion y por otro lado la ciudadania refleja inconformidad en cuanto a
esto.

En base a los resultados de la dimensién de Fiabilidad se pudo evidenciar la
insatisfaccion de los usuarios en cuanto a la prestacion del servicio; ya que, este no se
desarrolla bien a la primera vez y mantiene una atencion deficiente y concurren en
errores.

En la dimensidn de seguridad en base a las percepciones de los usuarios se establecio
una postura negativa en lo referente a que el personal no genera una atencién adecuada
al usuario; ya que, este no se encuentra debidamente capacitado y mas aun no mantiene
una buena predisposicién para brindar un servicio de calidad.

En lo referente a la dimension de capacidad de respuesta los usuarios reflejaron una
inconformidad en cuanto a los servicios recibidos ya que no se generan en el tiempo
adecuado y el personal no esta predispuesto a brindar un servicio rapido y eficiente.

La empresa hasta la actualidad no se encuentra en la capacidad de colocarse en el rol
del usuario por ende no conoce sus intereses y necesidades, lo que conlleva a que este
no se sienta seguro al momento de acceder a los servicios. En las percepciones de cada

uno de los usuarios en cuanto a las dimensiones analizadas, en donde un alto nivel de



encuestados concuerda en que se encuentran inconformes e insatisfechos con el servicio
otorgado por esta institucion.

e Enbase a los resultados obtenidos tanto de las expectativas de los funcionarios como de
las percepciones de los usuarios se puede identificar brechas que en definitiva por cada
dimensidn son negativas y que ademas evidencian gque existen varias controversias entre
lo que se piensa que se genera como servicio publico y lo que verdaderamente es, por
otro lado las brechas reflejan que no existe un buen desarrollo de comunicacion entre
institucion y usuario por ende la institucion no conoce los intereses de los usuarios y no

desarrolla una gestion de manera adecuada.

5.2. RECOMENDACIONES

e Esnecesario trabajar con estrategias de mejora continua en aspectos como fiabilidad en
la prestacion de servicios, tangibilidad en la apariencia tanto de las instituciones como
de los funcionarios, en seguridad generando un trato amable y cordial, en capacidad de
respuesta manteniendo un tiempo adecuado de atencién y empatia proporcionando una
interaccidn continua entre la institucion y los usuarios.

e Se recomienda que las estrategias implementadas en la propuesta sean analizadas por
parte de la institucion y sea tomado en cuenta como un referente adaptable en el plan de
mejoras institucional de EPMAPA-T, establecido para el periodo 2021-2023, el cual no
integra aspectos relacionado con la calidad del servicio publico.

e Es necesario que la empresa no solo considere realizar un andlisis de calidad en lo
referente al servicio de agua potable sino también se enfoque en realizar un seguimiento
en cuanto a calidad del servicio y atencion al usuario; ya que, debe considerar que el
usuario es la razon de ser de la empresa y por ende debe brindarle servicios publicos de
calidad.

e Se deberia realizar la socializacion de resultados a la institucion, en base a la percepcion
obtenida de los usuarios, con la finalidad de que esta pueda tomar decisiones, pueda
identificar y aplicar una herramienta que permita el control, seguimiento y evaluacion
continua de la calidad del servicio.

e Esimportante que la institucién implemente nuevas estrategias de comunicacion con el
usuario con la finalidad de elevar el nivel de participacion ciudadana, lograr credibilidad
y confianza en la prestacion de sus servicios y desarrollar una mejora en la gestion de

la institucion.
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VI. PROPUESTA
6.1. TITULO DE LA PROPUESTA
Calidad de los servicios brindados por la Empresa Publica Municipal De Agua Potable y
Alcantarillado De Tulcan ( EPMAPA-T)
6.2. JUSTIFICACION

En la actualidad el mundo se mantiene en constantes cambios, las instituciones publicas se
enfrentan a grandes desafios que exigen una innovacion continua de los procesos
administrativos, para que de esta manera los funcionarios publicos desarrollen sus actividades
de manera eficiente. Para lograr una calidad total y una satisfaccion en los usuarios, es de vital
importancia que las instituciones brinden una atencion especial a las percepciones de los
usuarios respecto a los servicios que demandan, ya que esto permitira que las empresas publicas
se enfoquen en lograr una satisfaccion en los usuarios mediante la prestacion de un servicio de
calidad.
La EPMAPA-T, por considerarse una empresa publica que goza de autonomia financiera y
administrativa, requiere establecer un plan que promueva nuevas estrategias que beneficien a
los usuarios y es fundamental que se involucren todos los funcionarios que laboren dentro de la
misma; para lograr alcanzar una excelente imagen institucional es importante brindar un
servicio publico de calidad. El desarrollo del plan de mejora traerd beneficios a toda la
institucién, ya que, al aplicarlo a la institucion, dara como resultados:

e Mejoraré la calidad de los servicios publicos prestados por la institucion.

e Establecer una estrecha relacion entre institucion y usuarios.

e Mejorar la capacidad de respuesta por parte de los funcionarios

e Aumento de la productividad y optimizacion de los recursos para lograr las metas

establecidas por la institucion.
e Mejorar la percepcion de los usuarios brindando un servicio de calidad.

e Estrategias para mejorar la calidad de los servicios
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6.3. OBJETIVOS

6.3.1. Objetivo General
Proponer a la EPMAPA-T, una herramienta objetiva, comprensible y clara, basada en una

estrategia que contribuya a la prestacion de servicios publicos de calidad
6.3.2. Objetivos Especificos
» ldentificar el factor principal desfavorable de cada dimension en base a los resultados
del modelo Servqual.
» Proponer estrategias para mejorar la calidad de los servicios publicos brindados por la
institucion.
» Presentar esta propuesta a la institucion para su analisis e implementacion.

6.4. IMPORTANCIA

Las empresas publicas son instituciones destinadas a satisfacer necesidades de interés general,
por tal motivo estas empresas deben de poseer una buena imagen y ofrecer confianza a los
usuarios para que reciban calidad y seguridad en los servicios; la primera imagen de la
institucion debe ser atractiva, ya que con ello se podra establecer canales de interaccion entre
institucion, usuario y generar valor publico.

Para lograr lo anteriormente dicho, las instituciones deben implementar métodos de evaluacion
para inicialmente conocer las expectativas y percepciones de los servicios otorgados y en base
a esos resultados plantear acciones o estrategias que vayan encaminadas a la satisfaccion de los
usuarios y generacion de un servicio de calidad.

En esta iniciativa se evidencian los distintos resultados desfavorables encontrados por cada
dimensién del modelo Servqual, y las posibles estrategias a ser implementadas por la institucién
para mejorar la calidad del servicio otorgado, cabe reconocer que este plan de mejora busca en
primer lugar cambiar de manera paulatina la mala percepcidn que posee el usuario de la empresa
y por otro lado mejorar la predisposicion que poseen los funcionarios para prestar el servicio.
Este plan de mejora tiene por objeto servir de referente para mejorar la gestion de calidad de
los servicios publicos brindados a los usuarios de EPMAPA-T, mediante la aplicacion de
estrategias para de esta manera alcanzar el un valioso prestigio institucional que estara basado
en la prestacion de servicios publicos de calidad y que cumplan con la satisfaccion de los
usuarios.

Esta iniciativa integra decisiones valiosas sobre los cambios que deberian de ser tomados en

consideracion dentro de la institucion y en los diferentes servicios que otorga, dichos cambios
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consideran: la forma en la cual se atiende el usuario, la apariencia y presentacion del personal
y las formas en cdmo se genera interaccion entre institucion y usuarios. Todo esto es
indispensable para generar satisfaccion en los usuarios y que estos se sientan conformes con la

nueva forma en la que se genera servicios rapidos, fiables y personalizados.

6.5. DIAGNOSTICO DE LA EPMAPA-T

MISION

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, tiene como objeto
suministrar servicios publicos de agua potable y alcantarillado a la ciudadania de Tulcéan, asi
como la prestacion de productos y servicios de calidad y el asesoramiento a sus parroquias
rurales, garantizando calidad, eficiencia, responsabilidad social, sostenibilidad econémica y
ambiental.

VISION

La EPMAPA-T para el afio 2030, proyecta ser una empresa lider en gestion sustentable,
sostenible e innovadora en la administracion del agua y alcantarillado con el involucramiento

ciudadano que valora los ecosistemas naturales, sus fuentes hidricas y el agua para la vida.

6.3. BENEFICIARIOS

6.3.1. Beneficiarios directos

Las estrategias a ser implementar mantendran como beneficiaros directos a los usuarios del
servicio publico que otorga EMPAPA-T, lo cuales segln sus percepciones permiten que este se
mejore de manera paulatina tomando como referencia su satisfaccion o insatisfaccion con los

servicios recibidos.

6.3.2. Beneficiarios indirectos

En este caso los beneficiaros indirectos pasan a ser la ciudania en generar de la ciudad de
Tulcan ya que con la implementacion de las estrategias se pretende generar el acceso,
continuidad de servicios de calidad ademas de desarrollar un mejor juicio sobre la institucion y

la manera en la cual esta gestiona los servicios publicos.
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6.6. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La propuesta consta de estrategias implementadas en base a las 5 dimensiones del modelo
Servqual, lo que a su vez permitirdn disminuir las brechas generadas en base a las expectativas
y percepciones obtenidas.

En lo referente a la dimension de tangibilidad en base a la percepcion negativa que mantienen
los usuarios sobre las deficiencias en cuanto a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion, causadas por el mantenimiento de recursos materiales
inadecuados para la entrega de los servicios, una infraestructura poco atractiva para el usuario,
ineficiente distribucion del espacio para el desarrollo de las actividades del personal; por lo
tanto, se establece el objetivo de mejorar la imagen institucional y el correcto desarrollo del
ambiente laboral mediante la adecuada utilizacion de los recursos materiales y tecnoldgicos,
para alcanzar una buena imagen institucional y contar con todos los recursos necesarios para
brindar un servicio de calidad, por lo tanto la actividad a ser desarrollada seria mediante la
Direccién de Talento Humano, establecer normas de buena presentaciéon y cuidado de los
recursos pertenecientes a la empresa. Esto permitira mejorar al 100%, la apariencia y
presentacion de la institucion y sus funcionarios

En lo que concierna a la dimension de fiabilidad se aconseja atacar el punto critico referente a
la deficiente habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, que se
genera en base a la incorrecta prestacion de los servicios a los usuarios ya que realizan bien a
la primera vez y la generacion de servicios que mantienen un nivel bajo de calidad; por lo tanto
se establece el objetivo de lograr desarrollar de manera eficiente el servicio a la primera vez,
con la finalidad de brindar servicios publicos de calidad que logren la satisfaccion en los
usuarios, es asi que una de las actividades que debe desarrollar la Direccién de talento Humano
es, mejorar el ambiente laboral con la finalidad de que el funcionario publico preste un servicio
de calidad , mediante la gestion charlas sobre calidad en el servicio publico y buenas practicas
de atencion al usuario. Lo que permitira, el perfeccionamiento 100% de la atencidn al usuario
logrando a largo plazo un cambio al en la percepcion ciudadana

En lo que concierne a la dimension de seguridad existe la desventaja de que los conocimientos
y atencién mostrados por los empleados; ademas, de la habilidad para inspirar confianza y
credibilidad son desfavorables, lo que se genera en base a no contar con personal debidamente
capacitado para prestar un buen servicio y mantencion de un trato inadecuado ante los usuarios,
en este caso el objetivo a conseguir es fortalecer al talento humano de la institucion para que

genere una adecuada atencion al usuario y asi disponer de personal que brinde seguridad y
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confianza en la atencion a los usuarios; por lo tanto, esta responsabilidad incluye la gestidn
desarrollada por Direccion de Comercializacion, gestionando charlas sobre buenas précticas de
atencion al usuario, lo que permitira incrementar al 90% la confianza en los usuarios.

En lo referente a la dimension de capacidad de respuesta se identifica la inadecuada disposicion
de la empresa para ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido, a causa de la
incorrecta priorizacion a los requerimientos de los usuarios y la prolongacion en los tiempos de
espera en la atencion a los usuarios; por lo tanto se establece el objetivo de brindar una atencién
al usuario de manera rapida dando prioridad a sus necesidades, mediante la gestion que debera
desarrollar la Direccion de Comercializacion, Direccion de Comunicacion y Secretaria General,
quienes deberdn Implementar papeleras informativas, esto permitird desarrollar al 90% la
capacidad de respuesta de la institucion.

Finalmente en lo referente a la dimension de empatia se evidencia la insatisfaccion sobre la
atencion individualizada que ofrece la empresa a sus usuarios; ademas, de no generar la
capacidad de los empleados para ponerse en el lugar del usuario a causa de la ineficiente
socializacion de los proyectos a desarrollarse, por lo tanto el objetivo a seguir es generar una
atencion personalizada a los usuarios, que mediante la gestion de la Direccion de planificacion
de proyectos y Gerencia General, se podran implementar convocatorias dirigidas a la
ciudadania para que sean participes de los proyectos que tendran la finalidad de lograr mejorar

al 100% empatia por parte de los usuarios y empresa. .

6.7. FACTIBILIDAD

Esta propuesta es factible; ya que, en base a las estrategias mantienen una fiabilidad alta en lo
referente a los datos obtenidos sobre las expectativas de los funcionarios y las percepciones de
usuarios en lo referente a los servicios que otorga la institucion, por ende, en base a lo
establecido por cada dimensidn es mas facil mejorar de manera paulatina las brechas existentes

para prestacion de un servicio de calidad que satisfaga al usuario

6.8. IMPACTO

El principal impacto que se darad con la implantacién de la propuesta se generara en la
ciudadania y por ende en la institucion publica ya que se brindara un servicio de calidad y
satisfactorio, por ende la percepcion de la ciudadania cambiara de manera propositiva , y el
personal de la institucion mejorara el habiente laboral y su capacidad de respuesta.
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DOCENTE: MSC. Solorzano Hada
Do scuerdo ol avticulo 32: Una vez enlregados fos ¥, cumpldoa ke requislos para i do la pro-cafenaa o Difector's de Carrera designans of Trib
fiando kger, fecha y hora para I realzaciin ds ests aclo:

EDIFICIO DE AULA! 1 AULA: 208

FECHA: 21-03-2022

HORA: 10H00

Obteniendo las sigulentes notas:

1) Sustentacidn de la predefensa: 6.10

2) Trabajo escrito 270

Nota final de PRE DEFENSA a.80

Por lo tanto: APRUEBA CON OBSERVACIONES ; deblendo acatar el siguiente articulo:

Ant, m-mmm”amdmmwTICoonobwwdms.-Losemmurdmdmodo 10 dias para proceder a
oomkwmmnmudﬂncamum:umymmmmnwmmhmumwumah

pro-deforsa.

Para constancla del presente, firman en la ciudad de Tulcén el 21-03-2022

Guillermo

N\ -
| ) ] ] & >

gL
AN il
-/ Y 2

MSC. Villarreal Chiriboga Braya
TUTOR

Adj: Observacionas y recomendaciones

Mranstocmer of munda
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DE LA SUSTENTACION DE PREDEFENSA DEL DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR:

NOMBRE: Valenzuela Mejia Sandra Milena. CEDULA DE IDENTIDAD: 0401722301
NIVEL/PARALELO: 0 PERIODO ACADEMICO: PAO 2021 B

TEMA DEL TIC: "Angiisis de calidad en los senviclos prestados por la Empresa Pablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Tulcdiin y su satisfaccidn an los usuarios del cantén durante of aflo 2019°

Tribunal designado por a direccién de esta Carrera, conformado por:
PRESIDENTE: MSC. Almeida Burbano Diego Guillermo
DOCENTE TUTOR: MSC. Villarreal Chiriboga Brayan

DOCENTE: MSC. Solorzano Hada
De scuerdo ol articulo 32: Una vez antregades o documenios; v, cumpldos ke roquisiios para L realzacidn de ks pre-ded o D la da Carera designard of
Teeunsd, Sjendo luger, fecha y hora para la reallzackn de aets eclo

EDIFICIO DE AULAS 1 AULA: 208

FECHA: 2103-2022

HORA: 10H00

Obteniendo las siguientes notas:

1) Sustentacion de la predefensa: 6,10

2) Trabajo escrito 270

Nota final de PRE DEFENSA 8.80

Por lo tanto; APRUEBA CON OBSERVACIONES ; deblendo acatar el siguiente articulo:

Adt 36.- De los estudiantes que aprusban el infarme final del TIC con obsenvaciones.- Los estudiantes tendran of plazo de 10 diss para proceder &
comegir su informe final del TIC do conformided a las cbservacicnes y recomendaciones reelizadas por los miembros del Tribunal de sustentacion

Adj: Observaciones y recomendaciones
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Anexo 2. Validacion Abstract
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE CENTER

NAME: Rosero Auz Nelly Mishell y Valenzuela Mejia Sandra Milena

ABSTRACT- EVALUATION SHEET

DATE: 24 de marzo de 2022

TOPIC: “ANAL[SIS DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE
TULCAN, Y SU SATISFACCION EN LOS USUARIOS DEL CANTON DURANTE

EL ANO 2019"
MARKS AWARDED QUANTITATIVE AND QUALITATIVE
Use new learnt Use a little new . A
VOCABULARY AND vocabulary and vocabulary and some | UseBasicvocabulary | Limited vocabulary and
. A and simplistic words inadequate words
WORD USE precise words related appropriate words related to the topic related to the topic
to the topic related to the topic P P
EXCELLENT: 2 GOOoD: 1,5 AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 D
Clear and logical . .
. . Adequate progression Some progression of .
rogression of ideas Inadequate ideas and
WRITING COHESION | Proressionofl of ideas and ideas and supporting quate !
and supporting supporting paragraphs aragraphs supporting paragraphs.
paragraphs. PP g paragraphs. paragraphs.
EXCELLENT: 2 . GOOD: 1,5 D AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 D
The message has been | Some of the message
The message has been € . € The message hasn't
communicated very cammunicated has hoen been communicated
ARGUMENT well and identify the I::::.oprtl::ely an:f mmmeu::a:iq:lr':lzhe and the type of text is
type of text ! rfyte t type typ conf sl inadequate
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CREATIVITY Outstanding flow of | Good flow of ideas and | Average flow of ideas | Poor flow of ideas and
ideas and events events and events events
EXCELLENT: 2 GOOD: 15 .] AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 D
Reasonable, specific .
Minor errors when Some errors when Lots of errors when
SCIENTIFIC and supportable supporting the thesis | supporting the thesis | supporting the thesis
SUSTAINABILITY opinion or thesis pporting pporting pporting
statement statement statement
EXCELLENT: 2 GOOD: 15 .J AVERAGE: 1 LIMITED: 0,5 D
9-10: EXCELLENT
TOTAL/AVERAGE 7-89: GOOD TOTALY9
5-6,9: AVERAGE
0-4,9: LIMITED
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Anexo 3. Certificado Abstract
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL
CARCHI FOREIGN AND NATIVE LANGUAGE
CENTER

Informe sobre el Abstract de Articulo Cientifico o Investigacién.

Autor: Rosero Auz Nelly Mishell y Valenzuela Mejia Sandra Milena
Fecha de recepcion del abstract: 24 de marzo de 2022

Fecha de entrega del informe: 24 de marzo de 2022

El presente informe validara la traduccion del idioma espariol al inglés si alcanza
un porcentaje de: 9 — 10 Excelente.

Si la traduccién no esta dentro de los parametros de 9 — 10, el autor debera
realizar las observaciones presentadas en el ABSTRACT, para su posterior
presentacion y aprobacion.

Observaciones:

Después de realizar la revision del presente abstract, éste presenta una
apropiada traduccion sobre el tema planteado en el idioma Inglés. Segun los
rubrics de evaluacion de la traduccion en Inglés, ésta alcanza un valor de 9, por

lo cual se validad dicho trabajo.

Atentamente

EDISON BOANERGES
PENAFIEL ARCOS

Ing. Edison Penafiel Arcos MSc
Coordinador del CIDEN



Anexo 4. Certificado de Traduccion

NRO. 50

Tulcdn, 24 de marzo del 2022

CERTIFICADO DE TRADUCCION

Por medio de la presente CERTIFICO que:

Luego de haber revisado la traduccion del Resumen Tesis de las sefioritas estudiantes:
Rosero Auz Nelly Mishell v Valenzuela Mejia Sandra Milena con cedulas 040203008-4 y
0401722301 con el tema: “ANALISIS DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS PRESTADOS
POR LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
DE TULCAN, Y SU SATISFACCION EN LOS USUARIOS DEL CANTON DURANTE EL
ANO 2019” considero que éste se encuentra en condiciones para ser presentado.

Es todo cuanto puedo certificar pudiendo las interesadas hacer uso de este documento como

estime conveniente siempre y cuando se encuentre dentro de los fines legales.

Atentamente,

0400971693 Firmado

digitalmente por
STALIN 0400971693

GUSTAVO  STALINGUSTAVO
CEVALLOS  CEVALLOSLEITON

Fecha: 2022.03.24
LEITON 12:34:54 -05'00'
Msc. Gustavo Cevallos L.
ENGLISH TEACHER
Movil: 0986060909 —

EMAIL: gustiacele@ hotmail.com
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Anexo 5. Oficio dirigido al Sefior Gerente de EPMAPA-T
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Recinido por J na

Oficio Nro. UPEC-FCI1-2022-0021-OF.
Tulcén, 26 de enero de 2022

Asunto: Solicitud de informacién para desarrollar proyecto de tesis, ROSERO y
VALENZUELA (AP)

Ingenicro
Galo Anibal Tipaz Lopez
EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y

ALCANTARILLADO DE TULCAN
En su Despacho

De mi consideracién:

Reciba un atento y cordial saludo de quienes conformamos la comunidad universitaria de
la Universidad Politécnica Estatal del Carchi UPEC, a la vez que le descamos €xitos en

las funciones que usted acertadamente desempena.

Por medio del presente me permito solicitar de la manera miés cordial se autorice a
ROSERO MISHELL portadora de la cédula de ciudadanfa N° 0402030084 y
VALENZUELA SANDRA portadora de la cédula de ciudadanfa N° 0401722301,
estudiantes egresadas de la Carrera de Administracién Publica; a realizar entrevistas y

obtener informacién referente a:

- Ndmero de empleados de la institucién y a que departamento pertenecen
- Autorizacién para aplicacién de encuestas al personal de la institucién.

Lo solicitado permitird desarrollar el proyecto de investigacién denominado “Andlisis de
calidad en los servicios prestados por la Empresa Piblica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcén, y su satisfaccién en los usuarios del cantén durante los aios
2019 y 2020”. En virtud de lo antes mencionado me permito indicar que la informacién

obtenida se utilizar4 con fines estrictamente académicos.

Por la atenci6n que se digne dar al presente, reciba mis agradecimientos.

Atentamente,

WWW. UGl i

Calle Antisana y Av, Universitaria

(06) 2980837 - 2984435
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Anexo 6. Oficio solicitando informacién

WERTEA g,
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UPEC!

Educamos para
fransformar el mundo

Oficio Nro. UI'EC-FC"-ZUZZ-OMO-OF.

Tulcdn, 22 de febrero de 2022

" hat acion Curricular -
Asunto: Solicitud de informacién para desarrollar Trabajo de Integracién Curriculd

ROSERO y VALENZUELA (AP)

Ingenicro

Galo Anibal Tipaz Lopez
EMPRESA PUBLICA EPMAPA
En su Despacho

De mi consideracion:

Reciba un atento y cordial saludo de quienes conformamos Ja comunidad universitaria de

la Universidad Politécnica Estatal del Carchi UPEC, a la vez que le deseamos €xitos en
las funciones que usted acertadamente desempena.

Por medio del presente me permito solicitar de la manera mds cordial se autorice a
ROSERO AUZ NELLY MISHELL portadora de la cédula de ciudadanfa N° 0402030084
y VALENZUELA MEJiA SANDRA MILENA portadora de la cédula de ciudadania N°
0401722301, estudiantes egresadas de la Carrera de Administracién Publica; a realizar
entrevistas y obtener informacién referente a:

- Herramientas o métodos utilizados por la institucién para evaluar y mejorar la calidad
del servicio prestado a la ciudadania durante el periodo 2019 - 2022.

- Resultados de la aplicacién de dichas herramientas.

_ Decisiones tomadas en base a los resultados obtenidos para la mejora de los servicios

(planes, programas, proyectos, etc)

Lo solicitado les permitird desarrollar el Proyecto de Investigacion denominado “Andlisis
de la calidad en los servicios prestados por la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Tulcdn, y su satisfaccion en los usuarios del canton durante el
afio 20197, En virtud de lo antes mencionado me permito indicar que la informacion
obtenida se utilizard con fines estrictamente académicos.

Por la atencién que se digne dar al presente, reciba mis agradecimientos.
-P(nNRPA-T
. 2R ESO DE DOCUMENTOS
_ _CRETARIA GENERAL

9- 02— 1282
©'30

qal-

1Ay,

Atentamente,

“acha

“02

4 JLedencia.

‘A1 nigo gor

(06) 2980837 - 2984435 Calle Antisana y Av. Universitaria info@upec.edu.ec www.lpec.edu,pe
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Anexo 7. Oficio de autorizacion por parte del Sefior Gerente




Anexo 8. Oficio dirigido al presidente del Comité Civico del Carchi

Nz
i %
Ny

A 1 -
Educamos pora
= —4 = transformar el mundo

Oficio N°? UPEC-FCIIAEE-QO?Q-OQé-Of
Tuledn, 26 de enero de 2022

Asunto: Solicitud de informacion para desarrollar proyecto de investigacion,
ROSERO y VALENZUELA (AP)

Llicenciado
Andrés Martinez

PRESIDENTE DEL COMITE CiVICO DEL CARCHI
Presente

De mi consideracion:

Reciba un atento y cordial saludo de quienes conformamos la comunidad
universitaria de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi UPEC, a la vez que
le deseamos éxitos en las funciones que usted acertadamente desempena.

Por medio del presente me permito solicitar de la manera mds cordial se
cutorice a ROSERO MISHELL portadora de la cédula de ciudadania N°
0402030084 y VALENZUELA SANDRA portadora de la cédula de ciudadania N°
0401722301, estudiante egresadas de la Carrera de Administracion PUblica; a
realizar enfrevistos y obtener informacion que les permita desarrollar el proyecto
de investigacién denominado “Andlisis de calidad en los servicios prestados por
lo Empresa PUblica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan, y su
satisfaccién en los usuarios del cantén durante los anos 2019 y 2020". En virtud
de lo ontes mencionado me permito indicar que la informacion obtenida se
utilizaré con fines estrictamente académicos.

Por lo atencién que se digne dar al presente, reciba mis agradecimientos.

8 / 2
DECANO DE LA FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONA :INTf¢RAO|6N,
ADMINISTRACION Y ECONOMIA E ngs;\‘dy 7
“Educamos para fransformar el munda™-

Sondra P.
26/01/2022

(06) 2980837 - 2984435 Calle Antisana y Av. Universitaria info@upec.edu.ec www.upec.edu.ec
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Anexo 9. Cuestionario aplicado a usuarios y personal de EPMAPA-T

CUESTIONARIO ADAPTADO AL CASO DE ESTUDIO

Fecha: Lugar:
Género: Rango de | 18 afios a 24 afios 45 afios a 54 afios
[ Femenino | | Masculino | | | edad 25 afios a 34 afios Mas de 54

35 afios a 44 afios

Para el establecimiento de la presente encuesta se toma en cuenta los servicios prestados por la

EPMAPA-T.

1.- Instalacion de nueva acometida de agua
potable

7.- Cambio de propietario

2.- Instalacién nueva acometida de alcantarillado

8.- Cambio de categoria

3.- Cambio de alcantarillado

9.- Habilitacién de cuenta

4.- Cambio de medidor

10.- Refacturaciones

5.- Retiro de medidor

11.- Certificado de catastro

6.- Taponamiento

12.- Pago consumo de servicio de agua potable

Instrucciones.

A continuacion, se despliega un cuestionario de 22 preguntas que buscan conocer su opinion sobre la
calidad de los servicios prestados por la Empresa Publica de Agua Potable y Alcantarillado de Tulcan.
Recuerde no hay respuestas correctas ni incorrectas; sélo nos interesa que refleje con precision su
satisfaccion sobre los servicios prestados por esta instituciéon. Por lo que se marcara con una X el

casillero correspondiente.

Totalmente De Neutral En Totalmente

Dimensién de Tangibilidad de acuerdo | acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

5 4 3 2 1

1.-EPMAPA-T tiene
instalaciones con apariencia
visualmente atractiva

2.- EPMAPA-T tiene equipos de
apariencia moderna

3.- La apariencia y presentacion
de los empleados y trabajadores
de EPMAPA-T, es adecuada.

4.-En EPMAPA-T, Los
materiales y medios de
comunicacion como folletos,
volantes, redes sociales son
visualmente atractivos, faciles de
entender vy Utiles para el usuario.

5.- Cuando la EPMAPA-T,
promete hacer algo (proyectos,
mejora de servicios, etc.) en
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cierto tiempo, lo hace.

Dimension de fiabilidad

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Neutral

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

4

2

1

6.-Cuando a usted como usuario
se le presenta un problema, el
personal de EPMAPA-T muestra
interés en solucionar el
inconveniente de manera eficaz.

7.- Los servicios prestados por
EPMAPA-T son de calidad y
cumplen con su satisfaccion.

8.-Los servicios prestados por
EPMAPA-T a los usuarios se
generan en el tiempo prometido.

10.-La atencidn brindada suele
ser eficaz y sin errores

22.-El personal de EPMAPA-T,
presta sus servicios realizandolos
bien a la primera vez.

Dimensién de seguridad

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Neutral

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

4

2

1

12.-El personal de EPMAPA-T,
siempre se encuentra dispuesto a
brindar un buen servicio.

14.-El comportamiento del
personal de EPMAPA-T,
transmite confianza a los
usuarios

15.- Usted cdmo usuario de
EPMAPA-T, se siente seguro al
momento de acceder a los
Servicios.

16.- El personal de esta
institucion siempre desarrolla un
trato amable y cordial con los
usuarios.

17.- El personal de EPMAPA-T,
se encuentra debidamente
capacitado y tienen el
conocimiento suficiente para
responder a sus requerimientos.

Dimension de capacidad de
respuesta

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Neutral

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

4

2

1

13.- El personal cuenta con
predisposicion para responder a
sus inquietudes e interrogantes.

9.-La empresa informa con
anterioridad a los usuarios la
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suspension de sus servicios.

11.-Los funcionarios ofrecen un
servicio rapido a los usuarios.

18.-Considera que el tiempo de
atencion a sus requerimientos es
el adecuado y bien direccionado.

Totalmente De Neutral En Totalmente

Dimensién de empatia de acuerdo | acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

5 4 3 2 1

19.-Los horarios de atencién en
esta institucién, son convenientes
para los usuarios.

20.-La EPMAPA-T, cuenta con
personal que ofrece una atencion
personalizada a sus clientes.

21.-La empresa, se preocupa por
los intereses de sus usuarios.

Cuestionarios dirigida al personal de la Empresa Publica de Agua Potable y
Alcantarillado de Tulcan que tiene contacto directo con los usuarios

Fecha: Lugar:
Género: Rango de [ 18 afios a 24 afios 45 afios a 54 afios
Femenino | | Masculino | | | edad 25 afios a 34 afios Mas de 54
otro 35 arios a 44 afos

Relacion de trabajo
LEY ORGANICA DE SERVICIO PUBLICO- LOSEP

CODIGO DE TRABAJO-CT

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Recabar informacion acerca de la calidad de los servicios prestados.

A continuacion, se despliega un cuestionario de 22 preguntas. Recuerde no hay respuestas
correctas ni incorrectas; esta informacién que se recopila con caracter netamente académico.
Asi que sea lo més sincero posible.

Marque con una X el casillero correspondiente.

CALIFICANDO DEL 1 AL 5, EN DONDE:

5 significa que usted esta Totalmente de acuerdo

4 De acuerdo

3 Neutral

2 En desacuerdo

1 Totalmente en desacuerdo

Totalmente De Neutral En Totalmente

Dimension de Tangibilidad de acuerdo | acuerdo desacuerdo en
desacuerdo

5 4 3 2 1

1.-EPMAPA-T tiene
instalaciones con apariencia
visualmente atractiva
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2.- EPMAPA-T tiene equipos de
apariencia moderna

3.- 3.- La apariencia y
presentacion del personal
EPMAPA-T, es adecuada

4.-En EPMAPA-T, los materiales
y medios de comunicacion como
folletos, volantes, redes sociales
son visualmente atractivos,
faciles de entender y Utiles para
el usuario.

5.- Cuando la EPMAPA-T,
promete hacer algo (proyectos,
mejora de servicios, etc.) en
cierto tiempo, lo hace.

Dimension de fiabilidad

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Neutral

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

4

2

1

6.-Cuando a un usuario se le
presenta un problema, el personal
de EPMAPA-T, muestra interés
en solucionar el inconveniente de
manera eficaz.

7.-Los servicios prestados por
EPMAPA-T, son de calidad y
cumplen con la satisfaccion de
los usuarios.

8.-Los servicios prestados por
EPMAPA-T ,se generan en el
tiempo prometido.

10.-La atencién brindada por el
personal de EPMAPA-T, suele
ser eficaz y sin errores.

22.-El personal de EPMAPA-T,
presta sus servicios realizandolos
bien a la primera vez.

Dimension de seguridad

Totalmente
de acuerdo

De
acuerdo

Neutral

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

5

4

2

1

12.-El personal de EPMAPA-T,
siempre se encuentra dispuesto a
brindar un buen servicio.

14.-El comportamiento del
personal de EPMAPA-T,
transmite confianza a los
usuarios.

15.-Los servicios de EPMAPA-
T, generan seguridad en los
usuarios.

16.- El personal de EPMAPA-T,
siempre desarrolla un trato
amable y cordial con los
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usuarios.

17.- El personal de EPMAPA-T,
se encuentra debidamente
capacitado y tiene el
conocimiento suficiente para
responder a los requerimientos de
los usuarios.

Totalmente De Neutral En Totalmente
Dimensidn de capacidad de de acuerdo | acuerdo desacuerdo en
respuesta desacuerdo
5 4 3 2 1
13.- El personal de EPMAPA-T,
cuenta con predisposicion para
responder a inquietudes e
interrogantes.
9.-La empresa informa con
anterioridad a los usuarios la
suspension de sus servicios.
11.-Los funcionarios ofrecen un
servicio rapido a los usuarios.
18.-Considera que el tiempo de
atencion a sus requerimientos es
el adecuado y bien direccionado.
Totalmente De Neutral En Totalmente
Dimensién de empatia de acuerdo | acuerdo desacuerdo en
desacuerdo
5 4 3 2 1

19.-Los horarios de atencion en
esta institucion, son convenientes
para los usuarios.

20.-La EPMAPA-T, cuenta con
personal que ofrece una atencion
personalizada a sus clientes.

21.-La empresa, se preocupa por
los intereses de sus usuarios.
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Anexo 10. Evidencias de aplicacion de encuestas
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