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RESUMEN

La presente investigacion analiza la asociatividad, la gestion de la calidad del servicio
y la satisfaccion de los usuarios en las Juntas Administradoras de Agua Potable y
Saneamiento (JAAPS) de los cantones Tulcdn y Montufar, provincia del Carchi,
Ecuador. Estas organizaciones constituyen el principal mecanismo de provision del
servicio de agua potable en las zonas rurales; sin embargo, enfrentan desafios
relacionados con la infraestructura, la capacidad técnica, la disponibilidad de
recursos y la articulacion institucional. El objetivo fue analizar la relacién entre la
asociatividad, la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios,
infegrando los aportes de la teoria de la auto-gobernanza de Ostrom y el modelo de
gestion integral de Silva. Se desarrolld una investigacion con enfoque mixto y diseno
secuencial explicativo, que combind la aplicacion de encuestas a usuarios de las
JAAPS y entrevistas semiestructuradas a sus directivos. Los resultados evidenciaron
una gestion de la calidad del servicio favorable, sustentada en la participacion
comunitaria, la comunicacién y la toma de decisiones, aunque persisten limitaciones
en la fiabilidad del servicio, la infraestructura y la credibilidad institucional. Asimismo,
se confirmd una relacion positiva y significativa entre la gestion de la calidad del
servicio y la satisfaccién de los usuarios. El andlisis cualitativo permitié establecer que
la asociatividad se fundamenta en la cooperacion, la participacion activa, el
liderazgo comunitario y la planificacion colectiva, constituyéndose en un factor
estratégico para fortalecer la calidad del servicio y la gobernanza hidrica
comunitaria. Se concluye que fortalecer la asociatividad y la gestiéon de la calidad
requiere acciones coordinadas entre las JAAPS vy las instituciones responsables del
sector, con el propdsito de consolidar la sostenibilidad de los servicios de agua
potable en el dmbito rural.

Palabras Claves: gestion ambiental; desarrollo rural; participacion comunitaria;
accién comunitaria; satisfaccion del usuario
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ABSTRACT

This research analyzes service quality management and user satisfaction in the Juntas
Administradoras de Agua Potable y Saneamiento (JAAPS) of the cantons of Tulcdn
and Montufar, Carchi Province, Ecuador. These organizations constitute the primary
mechanism for providing drinking water services in rural areas; however, they face
challenges related to infrastructure, technical capacity, resource availability, and
institutional coordination. The objective of the study was to analyze the relationship
between associativity, service quality management, and user satisfaction by
integrating the conftributions of Ostrom’s theory of self-governance and Silva's
comprehensive management model. The research adopted a mixed-methods
approach with an explanatory sequential design, combining surveys administered to
JAAPS users with semi-structured interviews conducted with their administrators. The
results revealed a favorable level of service quality management, supported by
community participation, communication, and decision-making processes, although
limitations remain regarding service reliability, infrastructure, and institutional
credibility. Furthermore, a positive and statistically significant relationship was
confirmed between service quality management and user satisfaction. The qualitative
analysis established that associativity is grounded in cooperation, participation,
community leadership, and collective planning, making it a strategic factor for
strengthening service quality and community water governance. It is concluded that
enhancing associativity and service quality management requires coordinated
actions between the JAAPS and the institutions responsible for the water sector in order
to ensure the sustainability of rural drinking water services.

Keywords: environmental management; rural development; community participation;
community action; user satisfaction.
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INTRODUCCION

El acceso al agua potable es reconocido como un derecho humano fundamental y
un componente esencial para el desarrollo sostenible de las sociedades. Segun el
Informe Mundial de las Naciones Unidas sobre el Desarrollo de los Recursos Hidricos
(UNESCO, 2023), mdas de 2 000 millones de personas en el mundo carecen de acceso
seguro a este recurso, situacion que se agrava por el deterioro ambiental y la
debilidad institucional en la gestion hidrica. En el marco de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, el ODS 6 orienta los compromisos globales hacia la garantia de agua
limpia y saneamiento para toda la poblacién antes del ano 2030. Esta realidad
plantea desafios urgentes en la prestacion de servicios de agua potable,
especialmente en zonas rurales donde los modelos de gestion comunitaria

constituyen la principal alternativa de abastecimiento.

En América Latina y el Caribe, los sistemas comunitarios de agua desempenan un
papel fundamental al cubrir mds del 30 % del abastecimiento en zonas rurales. Se
estima que en la regidon operan mds de 180 000 Organizaciones Comunitarias de
Servicios de Aguay Saneamiento (OCSAS), las cuales suministran agua y saneamiento
a mds de 80 millones de personas (Vivanco et al., 2022). No obstante, su sostenibilidad
enfrenta importantes limitaciones vinculadas a la deficiencia de infraestructura, la
insuficiencia de recursos financieros y la debil articulacion institucional (CEPAL, 2021).
Enlaregion andina, en particular, la alta dispersion en la gestion del agua incrementa
las brechas entre la calidad percibida del servicio y la satisfaccidén de los usuarios.
Experiencias en México, Colombia y Per0 demuestran que la cooperacion
infercomunitaria puede mejorar la eficiencia operativa y la percepcion de calidad
del servicio cuando se sustenta en principios de gobernanza participativa y control

social (Valencia y Montoya, 2020).

En Ecuador, la Constfitucion de 2008 reconoce explicitamente el agua como un
derecho humano y un recurso estratégico de cardcter pUblico, y promueve la gestion
comunitaria como una forma legitima de organizacién para la prestacion de servicios
hidricos. Se estima que aproximadamente 7 000 juntas de agua y organizaciones

comunitarias prestan servicio a cerca de 3,5 millones de personas en zonas rurales. La

13



Ley Orgdnica de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua (LORHUyA,
2014) y la Agencia de Regulacion y Control del Agua (ARCA) establecen el marco
normativo que regula la actuacidn de estas organizaciones; sin embargo, su
aplicaciéon ha sido desigual en los diferentes territorios del pais, evidenciando
marcadas diferencias en los niveles de calidad del servicio entre las distintas Juntas
Administradoras de Agua Potable y Saneamiento (JAAPS). A pesar de su importancia
vital y su frayectoria histérica, las JAAPS enfrentan vulnerabilidades estructurales
relacionadas con la deficiencia de infraestructura, la escasa capacitacion técnica,
los limitados recursos financieros y la débil articulacion institucional (De la Pena vy
Alvarez, 2018).

En el contexto local, los cantones Tulcdn y MontUfar, pertenecientes a la provincia del
Carchi, dependen en gran medida de las JAAPS para el abastecimiento de agua
potable a sus poblaciones rurales. Segun la base de datos del Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) de la provincia del Carchi, ambos cantones agrupan un total
de 63 JAAPS activas; sin embargo, debido a factores asociados a la disponibilidad de
los actores, condiciones de acceso territorial y limitaciones propias del trabajo de
campo, la investigacion se desarrollé con la participacion de 47 JAAPS, de las cuales

18 pertenecen al cantén Tulcdn y 29 al cantdn Montufar.

Estas organizaciones presentan diferencias observables en sus formas de
organizacion, capacidad operativa y cooperacidén interna, lo que plantea
interrogantes sobre coémo sus practicas asociativas se relacionan con la gestion de la
calidad del servicio percibida por los usuarios. En la provincia del Carchi, las
investigaciones académicas sobre la gestion de las JAAPS son escasas, y los estudios
disponibles se limitan principalmente a diagndsticos técnicos elaborados por
organismos estatales, sin abordar de manera sistemdatica la relacion entre
asociatividad y calidad del servicio. Esta brecha justifica el diseno y desarrollo de Ia

presente investigacion.

La presente investigacion es oportuna porque analiza la asociatividad y la gestion de
la calidad del servicio en las JAAPS de Tulcdn y Montufar, considerando a estas
organizaciones como actores comunitarios responsables de gestionar sus procesos
internos y atender las necesidades de los usuarios. Desde una perspectiva prdctica,
el estudio permite identificar fortalezas, limitaciones y oportunidades de mejora para

fortalecer la organizacion interna, optimizar los procesos administrativos e
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incrementar la satisfaccion percibida. Metodolégicamente, la investigacion aporta
mediante un enfoque mixto con diseno convergente paralelo, integrando
informacion cuantitativa y cuadlitativa para comprender la relacién entre
asociatividad, calidad del servicio y satisfacciéon de los usuarios. Finalmente, se
articula con las lineas de investigacion de la Universidad Politécnica Estatal del Carchi
relacionadas con Asociatividad y Competitividad empresarial, generando

conocimiento aplicado para fortalecer la gestién comunitaria del servicio del agua.

En este marco, el objetivo general de la investigaciéon es analizar la asociatividad, la
gestion de la calidad del servicio y la satisfacciéon de los usuarios en las JAAPS de los
cantones Tulcdn y MontUfar. Este objetivo general se descompone en cuatro
objetivos especificos: (1) evaluar el nivel de gestion de la calidad del servicio en las
JAAPS; (2) analizar el grado de safisfaccion de los usuarios respecto al servicio
brindado; (3) determinar la relacion entre la gestion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios; y (4) examinar la asociatividad de las JAAPS en los
cantones estudiados. En relacion con las hipotesis de investigacion, se planted como
hipdtesis alternativa (H;) que la gestion de la calidad del servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de las JAAPS de los cantones

Tulcdn y Montufar, y como hipdtesis nula (He) que dicha relaciéon no existe.

El presente trabajo de integracién curricular se estructura en cinco capitulos. El primer
capitulo expone el planteamiento del problema, la justificaciéon y los objetivos de
investigacion. El segundo capitulo desarrolla la fundamentacién tedrica, abordando
los marcos conceptuales sobre gobernanza del agua, asociatividad comunitaria,
gestion de la calidad del servicio y satisfaccidon del usuario. El fercer capitulo describe
el diseno metodoldgico, incluyendo el enfoque mixto adoptado, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, y los procedimientos estadisticos aplicados. El
cuarto capitulo presenta y discute los resultados cuantitativos y cualitativos
obtenidos, integrando ambas perspectivas para una comprension holistica del
fendbmeno. Finalmente, el quinto capitulo expone las conclusiones vy
recomendaciones derivadas del estudio, orientadas tanto a las JAAPS como a los
organismos de regulacion y gobiernos locales responsables de fortalecer la gestion

comunitaria del agua en los cantones Tulcdn y Montufar.
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El agua potable representa un elemento esencial para la calidad de vida y el
desarrollo humano, ademds de ser reconocida como un derecho fundamental a
nivel mundial. Segun el Informe Mundial de las Naciones Unidas sobre el Desarrollo de
los Recursos Hidricos, mds de 2 000 millones de personas carecen de acceso seguro
a este recurso, problemdtica que se intensifica debido al deterioro ambiental y a las
dificultades institucionales para garantizar una gestion sostenible (UNESCO, 2023). Esta
situacion se relaciona directamente con el Objetivo de Desarrollo Sostenible 6 (ODS
6), orientado a asegurar la disponibilidad del agua y el saneamiento sostenible para

todas las personas antes del ano 2030.

La gestion de la calidad percibida del servicio en las Juntas Administradoras de Agua
Potable y Saneamiento (JAAPS) enfrenta amenazas sistémicas a escala global. Entre
ellas destaca la corrupcién en el sector, que compromete los objetivos publicos al
distorsionar la estructura de gastos, inflar los costos de contratacion publica vy
deteriorar la calidad del servicio (Mungiu, 2006; Rothstein y Teorell, 2008; North et al.,
2009). A ello se suman los conflictos por la gobernanza del recurso hidrico, frecuentes
en territorios donde convergen distintas formas de administracion politica. Los
intereses territoriales y las escalas politico-administrativas influyen y condicionan los

procesos de negociacién en torno al agua (Boelens et al., 2017).

La gobernanza del agua surge como respuesta a las limitaciones del modelo
jerdrquico tradicional de toma de decisiones. De acuerdo con Mayntz (2001), la
gobernanza incorpora principios de descentralizacion, cooperacion y redes de
influencia que promueven estructuras mds horizontales e inclusivas. En este contexto,
la asociatividad comunitaria, entendida como la coordinacion y colaboraciéon entre
actores locales para la administraciéon compartida del recurso hidrico, constituye un
mecanismo que contribuye al fortalecimiento de la calidad y la sostenibilidad de los

servicios de agua potable en los territorios rurales.
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Experiencias en México, Colombia y Perl0 demuestran que la cooperacion
intercomunitaria puede mejorar la eficiencia operativa y la percepcién de calidad
del servicio, especialmente cuando se sustenta en principios de gobernanza
participativa y control social (Valencia y Montoya, 2020). Estos hallazgos respaldan la
idea de que la asociatividad no constituye un fendmeno aislado, sino una estrategia

regional con resultados observables en distintos contextos latinoamericanos.

En América Latina y el Caribe (ALC), los sistemas comunitarios de agua desempenan
un papel fundamental en el abastecimiento de las poblaciones rurales, al cubrir mas
del 30 % de la provision de este servicio. No obstante, su sostenibilidad enfrenta
importantes limitaciones de infraestructura, insuficiencia de recursos financieros y

débil articulacion institucional (CEPAL, 2021).

En este contexto, la Gestion Comunitaria del Agua y Saneamiento (GCAYS),
materializada a través de las Organizaciones Comunitarias de Servicios de Agua y
Saneamiento (OCSAS), ha constfituido histéricamente el principal modelo de
prestacion de estos servicios en dreas rurales y periurbanas. Se estima que en laregion
operan mds de 180 000 OCSAS, las cuales suministran agua y saneamiento a mds de

80 millones de personas (Vivanco et al., 2022).

La region andina, en particular, presenta una alta dispersion en la gestion del agua,
lo gue incrementa las brechas entre la calidad percibida del servicio y la satisfaccion
de los usuarios. Estudios como los de Silva et al. (2013) evidencian que la falta de
integraciéon enfre actores locales y la ausencia de estdndares de calidad unificados
afectan la eficiencia y equidad del servicio. En este contexto, la asociatividad entre
organizaciones comunitarias consfituye un mecanismo estratégico que permite
afrontar estas limitaciones de manera conjunta y promover formas de gestion mds

eficientes, sostenibles y equitativas.

En Ecuador, la Constitucion de 2008 reconoce explicitamente la gestion comunitaria
del agua como una forma legitima de organizacién para la prestacion del servicio.
Se estima que aproximadamente 7 000 juntas de agua y organizaciones comunitarias
prestan servicio a cerca de 3,5 millones de personas en zonas rurales, algunas de ellas

con mds de 50 anos de funcionamiento continuo.
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A pesar de su importancia vital y su trayectoria, las JAAPS enfrentan vulnerabilidades
estructurales que amenazan la sostenibilidad y la calidad de su servicio. Entre ellas
destacan la deficiente infraestructura, la escasa capacitacion técnica, los limitados

recursos financieros y la débil articulacion institucional (De la Pefia y Alvarez, 2018).

La Ley Orgdnica de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua (LORHUyA)
de 2014y la Agencia de Regulacion y Control del Agua (ARCA) establecen el marco
normativo que regula la actuaciéon de las JAAPS. No obstante, la aplicacion de estas
disposiciones ha sido desigual en los diferentes territorios del pais, lo que se refleja en
marcadas diferencias en los niveles de calidad del servicio entre las distintas
organizaciones comunitarias. En el contexto local, los cantones Tulcdn y Montufar, en
la provincia del Carchi, dependen en gran medida de las JAAPS para el

abastecimiento de agua potable a sus poblaciones rurales.

La eficiencia y sostenibilidad de las juntas y organizaciones comunitarias dependen,
en gran medida, del fortalecimiento de las capacidades técnicas y operativas del
personal encargado de gestionar los sistemas, ya que estas influyen directamente en
la calidad del servicio percibida por los usuarios. En este sentido, resulta fundamental
priorizar la inversion en el mantenimiento, mejora y tecnificacion de los sistemas de
distribuciéon. Asimismo, la capacidad de gestidon administrativa constituye un factor
determinante para implementar marcos regulatorios sélidos, sistemas tarifarios
equitativos y protocolos claros para la toma de decisiones, elementos que
conftribuyen a garantizar la sostenibilidad financiera de las JAAPS a mediano y largo

plazo.

Por otra parte, la percepcidon de la poblacion y el fomento de una cultura de
valoracién del agua actian como motores fundamentales para fortalecer la
transparencia y promover la participacion ciudadana activa en la proteccion del
recurso. En conjunto, los componentes técnicos, administrativos y sociales se
complementan entre siy configuran el escenario en el que se inserta la asociatividad

como prdctica de gestion comunitaria del agua (Saravia et al., 2025).

En los cantones Tulcdn y MontUfar, las JAAPS presentan diferencias observables en sus
formas de organizacién y cooperacion interna, lo que plantea interrogantes sobre
como estas prdacticas asociativas se relacionan con la gestiéon de la calidad del

servicio percibida por los usuarios. Comprender esta relacién resulta necesario para
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identificar fortalezas y limitaciones propias del contexto local, sin que ello implique
establecer relaciones de causalidad enfre las variables estudiadas. Ante esta
situacion, se plantea la necesidad de analizar, desde un enfoque mixto convergente
paralelo, como se relacionan la asociatividad y la gestion de la calidad del servicio

con la satisfaccidon de los usuarios en las JAAPS de los cantones Tulcdn y Montufar.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

5Como se relacionan la asociatividad y la gestion de la calidad del servicio con la
satisfaccion percibida de los usuarios en las Juntas Administradoras de Agua Potable

y Saneamiento (JAAPS) de los cantones Tulcdn y Montufar?
1.3. JUSTIFICACION

La presente investigacion es oportuna porque analiza la asociatividad y la gestion de
la calidad del servicio en las Juntas Administradoras de Agua Potable y Saneamiento
(JAAPS) de los cantones Tulcan y MontuUfar, considerando a estas organizaciones
como actores comunitarios responsables de administrar sus procesos internos vy
responder a las necesidades de los usuarios. El estudio permite comprender cémo las
prdcticas asociativas y la gestion desarrollada por las juntas se relacionan con la

percepcion de calidad y satisfaccion de quienes reciben el servicio.

Desde una perspectiva prdctica, la investigacion presenta informacion sobre las
fortalezas, limitaciones y oportunidades de mejora presentes en la gestion de las
JAAPS. Los resultados permitirdn identificar aspectos que influyen en la experiencia
de los usuarios, aportando elementos para fortalecer la organizacion interna, mejorar
los procesos administrativos y orientar acciones dirigidas a incrementar la satisfacciéon

percibida.

El estudio contribuye al fortalecimiento de la gestion comunitaria al analizar la
asociatividad como un mecanismo que favorece la cooperacion, la toma de
decisiones y la mejora contfinua dentro de las JAAPS. Ademds, al considerar la
percepciéon de los usuarios, se incorpora una visién integral de la calidad del servicio,
reconociendo la importancia de evaluar no solo los procesos internos, sino también

los resultados observados por la comunidad.
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Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion aporta mediante Ia
aplicacién de un enfoque mixto con diseno convergente paralelo, integrando
informacion cuantitativa y cuadlitativa para comprender la relacién entre
asociatividad, gestion de la calidad del servicio y satisfaccion percibida. La
combinacion de instrumentos y técnicas de andilisis permite obtener una visibn amplia
del funcionamiento de las JAAPS desde la perspectiva organizacional y de los

usuarios.

Finalmente, la investigacion se vincula con la linea de investigacion de la Universidad
denominada Microempresa, economia social y solidaria, especificamente en la
sublinea de Asociatividad, asi como con la linea de Competitividad empresarial, en
tanto analiza la eficiencia, calidad del servicio y capacidades de gestion de las
JAAPS como organizaciones comunitarias que requieren fortalecer su desempeno
para garantizar servicios sostenibles y de calidad. En este sentido, el estudio aporta a
la generacidon de conocimiento aplicado que contribuye al fortalecimiento
organizacional, al desarrollo de toma de decisiones efectivas y eficientes y a la

mejora de la asociatividad, competitividad en la gestidon de servicios.
1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar la asociatividad, la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios en las JAAPS de los cantones Tulcdn y Montufar.
1.4.2. Objetivos Especificos

e Evaluar el nivel de gestion de la calidad del servicio gestionado por las Juntas
Administradoras de Agua Potable y Saneamiento (JAAPS) de los cantones
Tulcdn y Montufar.

e Andlizar el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad del
servicio brindado por las Juntas Administradoras de Agua Potable vy
Saneamiento (JAAPS) en los cantones Tulcdn y Montufar.

e Determinar la relacién entre la gestion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios de las Juntas Administradoras de Agua Potable y

Saneamiento (JAAPS) en los cantones Tulcdn y Montufar.

20



e Examinar la asociatividad de las Juntas Administradoras de Agua Potable y

Saneamiento (JAAPS) de los cantones Tulcdn y Montufar.
1.4.3. Preguntas de Investigacion

e 3Cudleselnivel de gestion de la calidad del servicio gestionado por las JAAPS
en los cantones Tulcan y Montufar?

e sQué grado de satisfaccion tienen los usuarios respecto a la calidad del
servicio brindado por las JAAPS en los cantones Tulcdn y Montufare

e 3Cudleslarelacion entre la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios de las JAAPS en los cantones Tulcdn y Montufar?

e 3COmo se manifiesta la asociatividad entre las JAAPS en los cantones Tulcdn y

MontuUfare
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Silva, Trujillo y Lambarry (2013) demostraron que la calidad percibida del servicio no
se reduce a pardmetros fisicoquimicos, sino que incorpora dimensiones como la
continuidad del suministro, la equidad en el acceso, la capacidad de respuesta de
la organizacion gestora y la participacion comunitaria en la toma de decisiones.
Desde esta perspectiva integradora se comprende la gestion de las JAAPS en los
cantones de Tulcdn y Montufar, donde la calidad del servicio debe analizarse desde

la percepcién y la experiencia de los usuarios.

Boelens, Hoogesteger y Baud (2015) identificaron en toda la regiéon andina un debate
entre la gobernanza comunitaria y las I6gicas centralizadoras del Estado, las cuales
tienden a homogenizar y despolitizar los derechos hidricos locales. Esta disputa
constituye un antecedente clave para comprender las tensiones institucionales que
enfrentan las organizaciones comunitarias de agua, incluidas las JAAPS, en su relacion
con las entidades estatales de regulacion, y aporta un marco tedérico para interpretar

la dimensién institucional de la gestion de calidad en el presente estudio.

En el confexto latinoamericano, Silva (2015) identificd que la gestion comunitaria del
agua enfrenta desafios comunes en toda la regidon: déficit de financiamiento,
debilidad institucional, ausencia de datos técnicos confiables y tensiones con los
modelos estatales de administracion. Estos hallazgos constituyen un punto de partida
para comprender las limitaciones estructurales que también enfrentan las JAAPS en
el contexto ecuatoriano y orientan la lectura de los resultados de gestion de calidad

obtenidos en Tulcan y Montufar.

Silva et al. (2015), en una revision comparada de experiencias en México, Colombia,
Centroameéricay los paises andinos, concluyeron que las organizaciones comunitarias
de agua poseen fortalezas organizativas Unicas vinculadas al capital social

acumulado, la participacién de sus miembros y la legitimidad que les otorga su origen
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historico. Sin embargo, estas fortalezas no han sido suficientemente exploradas desde

la perspectiva de la calidad del servicio y la gobernanza efectiva.

En el dmbito de la medicién de la calidad del servicio, Silva (2015) desarrollé el
modelo de gestion integral del cual se deriva un instrumento especifico para evaluar
la calidad del servicio en organizaciones comunitarias latinoamericanas, infegrando
las dimensiones del modelo SERVQUAL con criterios propios de la gestion hidrica
comunitaria. Este instrumento ha sido validado en diversos contextos y constituye la

base metodoldgica del presente estudio.

Desde la perspectiva de la gobernanza participativa, el modelo propuesto por Silva
(2015) sobre gobernanza del agua integra cuafro dimensiones analificas: la
institucional (marcos normativos y mecanismos de regulacion), la organizacional
(estructuras internas de gestion y toma de decisiones), la social (participacion
comunitaria, capital social y relaciones de confianza) y la ambiental (sostenibilidad
del recurso y gestion de ecosistemas hidricos). Estas cuatro dimensiones sirven de
referente conceptual para interpretar cémo se articula la asociatividad con la

gestiéon de calidad en las JAAPS estudiadas.

En cuanto al marco normativo e institucional, Arroyo (2017) analizd la transicion desde
la Constitucion de 2008 hasta la Ley Orgdnica de Recursos Hidricos de 2014,
senalando que, si bien se reconocid explicitamente la gestidn comunitaria, persisten
tensiones entre la normativa formal y las dindmicas reales de las organizaciones de
base. Este hallozgo evidencia una brecha entre el reconocimiento legal de las JAAPS

y su funcionamiento efectivo en los territorios.

La investigacion de Ramos (2017) complementa esta perspectiva al documentar
como el capital social acumulado por las Juntas Administradoras de Agua Potable y
Riego del Ecuador (JAAPRE) se convierte en un factor determinante para su
sostenibilidad vy legitimidad frente a las instituciones publicas. Asimismo, el autor
menciona la importancia de las redes inter-organizacionales para el fortalecimiento

institucional de estas organizaciones comunitarias.

En su andlisis sobre el suministro rural de agua en Colombia, Silva (2017) documentd
como las organizaciones comunitarias rurales que lograron articularse con ONG

internacionales y agencias estatales de desarrollo mejoraron significativamente su
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cobertura y la calidad del servicio. No obstante, el autor advierte que este tipo de
articulacion conlleva el riesgo de que las organizaciones pierdan autonomia
decisional, una tensidon que resulta pertinente al analizar las formas de asociatividad

presentes en las JAAPS de Tulcdn y Montufar.

La gestion comunitaria del agua en América Latina y el Caribe se ha desarrollado
como una forma de organizaciéon colectiva mediante la cuallas comunidades rurales
han buscado atender sus necesidades de abastecimiento ante las limitaciones de
cobertura de los servicios puUblicos. Esta realidad se observa especialmente en la
region andina, donde las JAAPS se establecieron como estructuras comunitarias
encargadas de gestionar, operar y conservar los sistemas de agua potable en zonas
donde la intervencion estatal no ha logrado cubrir completamente las demandas de
la poblacion (De la Pefia y Alvarez, 2018), contexto que enmarca directamente la

realidad de las organizaciones estudiadas en Carchi.

En el dmbito internacional, la revision sistemdtica sobre la gestion del agua en Europa
y América Latina (Silva, 2018) identificé que los modelos de gestidn comunitaria de
mayor éxito combinan tres elementos: participaciéon de los usuarios en la toma de
decisiones, mecanismos transparentes de rendicidon de cuentas y capacidad técnica
para el mantenimiento de la infraestructura. Estos tres elementos resultan relevantes
para evaluar el desempeno de las JAAPS en el drea de estudio y se retoman como

referentes en la valoracién de la calidad del servicio percibida por los usuarios.

Silva (2018) analizé la gestion del agua en la frontera México-Estados Unidos,
identificando cémo las asimetrias institucionales y las diferencias en los marcos
normativos generan conflictos distributivos que afectan desproporcionadamente a
las comunidades rurales con menor poder de negociacion. Esta perspectiva es
transferible al contexto de la provincia del Carchi, donde la gestion del agua potable
en los cantones de Tulcdn y Montufar se desarrolla en un entorno de diversidad

institfucional.

En dicho entorno, las JAAPS operan bajo distintas capacidades organizativas y en
territorios con desafios ambientales especificos derivados de la presidon sobre los
pdramos y las fuentes hidricas andinas. Esta diversidad institucional refuerza la
pertinencia de analizar la asociatividad como un factor diferenciador entre Ias

distintas organizaciones comunitarias de la zona.
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En el contexto ecuatoriano, la investigacion de Acosta et al. (2019) subrayd que la
toma de decisiones colectiva y la reciprocidad comunitaria son factores
determinantes para la sostenibilidad de los sistemas comunitarios de agua en
Ecuador. Este hallazgo refuerza la relevancia de la asociatividad como variable de

andlisis en el funcionamiento de las JAAPS.

La asociatividad y la gestion de la calidad del servicio en organizaciones comunitarias
ha adquirido creciente relevancia en la literatura académica latinoamericana.
Valencia y Montoya (2020) demostraron que, en Colombia, los modelos asociativos
en la gestiéon del agua rural permiten optimizar recursos, fortalecer la capacidad
técnica y mejorar la rendicion de cuentas en las comunidades usuarias, evidencia
empirica que respalda el supuesto central de la presente investigacion sobre el papel

articulador de la asociatividad.

En el contexto ecuatoriano, estudios realizados por organismos como la CEPAL (2021)
y la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) senalan que las JAAPS
representan la estructura base del sistema de abastecimiento de agua en las zonas
rurales. No obstante, enfrentan desafios estructurales relacionados con la
sostenibilidad financiera, la capacidad técnica y la débil articulacion institucional,
problemdatica que coincide con las condiciones observadas en las JAAPS de Tulcdn

y Montufar y que justifica su abordaje desde la asociatividad.

Desde una perspectiva socioambiental, Défaz (2023) analizé cémo los factores
histéricos, socioculturales y ambientales inciden en la gobernanza comunitaria del
agua. A través del estudio de cuatro Juntas de Agua en las parroquias orientales de
Quito (Yaruquiy Checal), los hallazgos revelaron que las Juntas con mayor trayectoria
organizativa, como Oyambaro y Oyambarillo, presentan estructuras de gobernanza
mdas consolidadas, mayor capacidad técnica y mejores indicadores de satisfaccion
entre sus usuarios, lo que sugiere una relacién entre trayectoria asociativa y calidad

percibida que esta investigacion busca contrastar en el contexto de Carchi.

En contraste, las Juntas de Lalagachi Alto y Aglla, mds recientes y con menor capital
organizativo, enfrentan conflictos recurrentes por el acceso al recurso, deficiencias
en lainfraestructura y una percepciéon negativa sobre la cantidad y calidad del agua

disponible. Asimismo, se evidencidé una tension latente entre la autonomia de las
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Juntas de Agua vy la expansion institucional de la Empresa PUblica Metropolitana de

Agua Potable y Saneamiento (EPMAPS).

El Plan Maestro Integrado de Agua Potable de la EPMAPS plantea intervenciones en
los territorios administrados por las organizaciones comunitarias, 1o que reproduce a
escala local el debate identificado por Boelens, Hoogesteger y Baud (2015) sobre la
disputa entre la gobernanza comunitaria y las l6gicas centralizadoras del Estado. Este
hallazgo refuerza la necesidad de comprender como las JAAPS gestionan su

autonomia frente a procesos de centralizacién institucional.

En el Ecuador, las Juntas de Agua tfienen un origen que se remonta a épocas
precoloniales, aunque su formalizaciéon juridica es relativamente reciente. De
acuerdo con el registro oficial de la Secretaria Nacional del Agua (SENAGUA, 2024),
el pais cuenta con 2 732 Juntas Administradoras de Agua Potable distribuidas en todo

el territorio nacional, particularmente en las zonas rurales.

Esto confrasta con la escasa atencidén que las JAAPS han recibido desde la
investigacion académica en lo que respecta a sus modelos de gobernanza, sus
capacidades de gestidn y la calidad del servicio que brindan a sus usuarios. La
literatura ecuatoriana sobre Juntas de Agua ha abordado principalmente tres ejes
temdticos: el marco normativo e institucional, los conflictos por el acceso al recurso
hidrico, y los modelos de autogestion comunitaria, ejes que la presente investigacion
retoma y amplia al incorporar explicitamente la asociatividad como variable de

andlisis.

La dimension de la asociatividad, central en esta investigacion, ha sido abordada de
forma incipiente en la literatura ecuatoriana sobre Juntas de Agua. Aunque frabajos
como el de Ramos (2017) mencionan la importancia de las redes inter-
organizacionales para el fortalecimiento institucional de las JAAPS, no existe aun un
estudio sistematico sobre los procesos de asociatividad entre estas organizaciones y

su relacion con la calidad del servicio en la provincia del Carchi.

Esta brecha justifica el enfoque de la presente investigacion y la distingue de los
antecedentes identificados, los cuales se han concentrado principalmente en
estudios de caso de una sola Junta o en andlisis normativos del sistema hidrico

ecuatoriano. En la provincia del Carchi, las investigaciones sobre la gestion de las
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JAAPS son escasas, o que refuerza la pertinencia y originalidad de la presente

investigacion.

Los estudios disponibles en la provincia se limitan a diagndsticos técnicos elaborados
por organismos estatales, sin abordar de manera sistemdatica la relacion entre Ia
asociatividad y la calidad del servicio desde una perspectiva académica. En
consecuencia, la presente investigacion se orienta a analizar cémo se relacionan la
asociatividad y la gestion de la calidad del servicio con la satisfacciéon percibida de

los usuarios en las JAAPS de los cantones Tulcdn y Montufar.
2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Gobernanza del agua potable en las JAAPS

De acuerdo con la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), el articulo 12
reconoce al agua como un derecho humano esencial y un recurso estratégico de
cardcter publico, cuya proteccion juridica impide su apropiacion o comercializacion
privada. Esta disposicion determina la responsabilidad del Estado de asegurar el
acceso al agua en condiciones de igualdad y bajo criterios que garanticen la
calidad del servicio destinado a la poblacién, lo que fundamenta el interés de esta

investigacion por analizar la gestion de calidad en las JAAPS.

El articulo 66, numeral 2, vincula el acceso al agua con el derecho a condiciones de
vida digna, estableciendo una relacion directa entre la calidad del servicio, la salud
publica y el bienestar social. Por su parte, el articulo 318 determina que el agua
constituye un sector estratégico bajo responsabilidad estatal, cuyos servicios deben
ser gestionados por entidades publicas o comunitarias, lo que respalda directamente

el papel de las JAAPS dentro del modelo de gestion comunitaria del recurso hidrico.

Respecto a la articulaciéon institucional, el articulo 267 establece que los Gobiernos
Autdbnomos Descentralizados Parroquiales Rurales pueden participar en la gestion y
administracién de servicios publicos transferidos, incluyendo el abastecimiento de
agua potable en comunidades rurales. Esta disposicion resulta relevante para
comprender el contexto organizacional en el que operan las JAAPS de los cantones

Tulcdn y Montufar.
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La Constitucion promueve, asimismo, la participacion ciudadana y la organizacion
social en la gestidn de los asuntos publicos. El articulo 96 reconoce todas las formas
de organizacién de la sociedad como expresiones de soberania popular, mientras
que el articulo 66, numeral 13, garantiza el derecho a la libre asociacién. Estos
principios constituyen el sustento juridico directo de la asociatividad comunitaria de

las JAAPS, variable central de la presente investigacion.

Finalmente, el articulo 227 establece que la administraciéon publica y la prestacion de
servicios a la colectividad deben regirse por principios de eficiencia, eficacia y
calidad. Estos principios son plenamente aplicables al servicio de agua potable
gestionado por organizaciones comunitarias, lo que refuerza la necesidad de analizar

la gestion de la calidad del servicio que prestan las JAAPS.
e Normativa sobre gestion comunitaria del recurso hidrico

La literatura especializada identifica fres modelos predominantes de gestion del agua
potable en zonas rurales de América Latina: el modelo publico-municipal, el modelo
comunitario autogestionado y el modelo mixto o publico-comunitario, cada uno con
implicaciones distintas para la gobernanza, la calidad del servicio y la asociatividad
de las organizaciones gestoras. En Ecuador, el Codigo Orgdnico de Organizacion
Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD) establece que la prestacion del
servicio es competencia de los GAD municipales; sin embargo, de los 225 municipios
del pais, solo 55 cuentan con empresas publicas de agua, vacio institucional que las
JAAPS asumen en la mayoria de los territorios rurales (Foro de los Recursos Hidricos,
2013).

El modelo puUblico-municipal establece que la gestion del agua corresponde a los
gobiernos locales mediante empresas publicas o departamentos de servicios bdsicos.
No obstante, la limitada capacidad institucional de muchos municipios ecuatorianos
ha generado brechas de cobertura, especialmente en zonas rurales, donde Ias
JAAPS han asumido funciones de gestion del servicio que superan, en algunos casos,

sus capacidades técnicas y financieras.

En este contexto, el modelo comunitario autogestionado, representado por las
JAAPS, se caracteriza por la propiedad colectiva de la infraestructura y la

participacion comunitaria en la toma de decisiones. Este modelo presenta fortalezas
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relacionadas con la legitimidad social y la adaptacion al contexto local, aunque
enfrenta limitaciones vinculadas con la capacidad técnica y el financiamiento,
dependiendo principalmente del capital social de la comunidad (Silva, 2016). Por
ofra parte, el modelo mixto combina la intervencidn estatal con la gestion
comunitaria mediante mecanismos de cogestion, como se evidencia en experiencias

documentadas como la junta de Oyambairillo (Défaz, 2023).

La asociatividad entre JAAPS puede entenderse como una forma especifica del
modelo mixto, mediante la cual las organizaciones comunitarias se asocian para
generar economias de escala y fortalecer su capacidad de negociacion. Este
enfoque, promovido por la SENAGUA vy el Foro de los Recursos Hidricos, ha generado
experiencias exitosas en provincias como Chimborazo, Cotopaxi e Imbabura, aungue
su implementacion en el Carchi ha sido limitada, lo que justifica directamente el
interés de esta investigacion por las condiciones que favorecen o dificultan estos

procesos en Tulcan y Montufar.

e Ley Orgdnica de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua
(LORHUYA)

La LORHUyA (2014) desarrolla los principios constitucionales vinculados al agua y
establece el marco regulatorio especifico para su gestion integral. El articulo 3 define
como objeto de la ley garantizar el derecho humano al agua mediante una gestion
sostenible, participativa y equitativa, y reconoce a las JAAPS como personas juridicas
de derecho comunitario con competencias para gestionar, operar y dar

mantenimiento a los sistemas de agua potable y saneamiento.

Como senala Arroyo (2017), la ley ha sido criticada por no establecer mecanismos
claros de financiamiento para las organizaciones comunitarias y por mantener una
relacion vertical entre el Estado regulador y las JAAPS. El arficulo 44 determina,
ademds, que estas organizaciones deben constituirse mediante autorizacién de la
Autoridad Unica del Agua, asumiendo obligaciones de administraciéon del sistema y
garantia de la calidad del agua suministrada conforme a los estdndares del Ministerio
de Salud Publica.

Un aspecto relevante para el fortalecimiento organizativo y la asociatividad de las

JAAPS se encuentra en el articulo 18, literal i), que atribuye a la Autoridad Unica del
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Agua la competencia para otorgar personeria juridica a estas organizaciones. Esta
disposicion permite su formalizaciéon y consolidacion institucional, elementos
fundamentales para una gestidon eficiente del servicio y para los procesos de

asociacioén entre juntas que esta investigacion busca analizar.

En este marco, la ley promueve la participacion ciudadana vy el fortalecimiento de
las organizaciones comunitarias como actores estratégicos del sistema hidrico
nacional. De este modo, la asociatividad entre las JAAPS se consolida como un
mecanismo clave para mejorar la gobernanza del agua y garantizar un servicio de
calidad, constituyéndose en un fundamento normativo esencial para el andlisis de Ia

asociatividad de las JAAPS de los cantones Tulcdn y Montufar.

En concordancia con este reconocimiento de la gestion comunitaria del agua, el
marco normativo ecuatoriano establece disposiciones orientadas a regular la
organizacion, funcionamiento y fortalecimiento de las JAAPS, asi como los
mecanismos institucionales relacionados con la prestacion del servicio. En este
sentido, las normas aplicables no solo definen las condiciones para la conformacion
y administraciéon de estas organizaciones, sino que también establecen principios
vinculados con la calidad, eficiencia, control y mejora contfinua de los servicios
publicos. Por ello, resulta necesario considerar las disposiciones legales e
institucionales que sustentan la gestion de las JAAPS y su capacidad organizativa

para garantizar un servicio adecuado a los usuarios.

El Reglamento a la LORHUyA, expedido mediante Decreto Ejecutivo No. 650 (2015)
reconoce al Ministerio del Ambiente, Agua y Transicién Ecoldgica (MAATE) como la
Autoridad Unica del Agua, responsable de la regulacién y control de la calidad de
los servicios prestados, incluidos los de organizaciones comunitarias. Este marco
refuerza la necesidad de que las JAAPS desarrollen capacidades organizativas y
técnicas, lo que justifica analizar la relacion entre asociatividad y gestion de la

calidad del servicio.

Los instructivos para la conformacion, legalizacion y vida juridica de las JAAPS
establecen los requisitos para la obtencidon de personeria juridica, la eleccion de
directivas y los oérganos de administracion, fomentando una asociatividad
estructurada como base para una gestion eficiente (Ministerio del Ambiente, Agua y

Transicidn Ecoldgica, 2023). Contemplan, ademds, principios de democracia interna,
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alternancia directiva y rendicién de cuentas que fortalecen la transparencia vy la

legitimidad de estas organizaciones frente a sus usuarios.

La Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad (2021) establece el marco juridico
general para garantizar la calidad de los bienes y servicios prestados en el pais,
declarando como politica de Estado la promocién de la calidad orientada a
proteger la salud y los derechos de los usuarios. Si bien su aplicacion es general, sus

principios resultan plenamente aplicables al servicio de agua potable comunitario.

El reglamento que desarrolla esta normativa define mecanismos para verificar y
mejorar la calidad de los servicios prestados, promoviendo la eficiencia y la mejora
continua (Reglamento General a la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, 2014).
Desde esta perspectiva, la calidad del servicio no se entiende Unicamente como
cumplimiento técnico, sino que comprende también la percepcion y satisfaccion del
usuario, lo que complementa la normativa hidrica y permite analizar la gestion de la

calidad desde una vision integral.

La Agencia de Regulacién y Control del Agua (ARCA) constituye el organismo
técnico-administrativo responsable de supervisar y evaluar la prestaciéon de los
servicios de agua potable y saneamiento, incluyendo el registro y control de los
prestadores comunitarios y el seguimiento de indicadores de calidad. En el caso de
las JAAPS de Tulcdn y Montifar, la calidad del servicio depende de factores
asociados a la gestibn organizacional, como la capacidad administrativa, el

mantenimiento de infraestructura y los mecanismos de atencién a los usuarios.

Los Gobiernos Auténomos Descentralizados municipales de Tulcdn y Montufar
poseen, conforme al COOTAD, atribuciones relacionadas con la administracion de
servicios de agua potable, lo cual los convierte en actores relevantes para el
fortalecimiento técnico e institucional de las JAAPS. Esta interaccién entre los
gobiernos locales y las organizaciones comunitarias genera tanto oportunidades de
cooperaciéon como desafios en la delimitacidon de responsabilidades, aspecto clave
para analizar de qué manera la asociatividad puede impulsar el fortalecimiento de

la gestidon de la calidad del servicio.

31



2.2.2. Asociatividad en la gestion comunitaria del agua

La asociatividad puede definirse como la disposicion de personas, colectivos u
organizaciones para establecer vinculos de cooperacion orientados al cumplimiento
de metas comunes que resultan dificiles de alcanzar mediante esfuerzos individuales.
En el campo de la gestion de recursos naturales, Ostrom (2000) evidencié que las
comunidades pueden construir mecanismos propios de organizacién y gobernanza
colectiva que permiten administrar de manera eficiente los recursos compartidos,
cuestionando los enfoques basados Unicamente en la propiedad privada o en la
intervencion exclusiva del Estado. Sus principios de diseno para instituciones de larga
duracién, basados en el estudio de sistemas de irrigaciéon, asociaciones de pesca vy
comunidades forestales en varios paises, son directamente aplicables al andlisis de

las JAAPS ecuatorianas.

Desde la teoria de la accién colectiva, la asociatividad en las organizaciones
comunitarias de agua se sustenta en tres mecanismos principales. El primero es la
reciprocidad generalizada: los miembros de una JAAP contribuyen con trabajo,
recursos econdémicos y tiempo bajo la expectativa de que otros hardn lo mismo,
generando un ciclo de cooperacion sostenido (Putnam, 1993). El segundo
mecanismo es la confianza institucional: la legitimidad de la Junta de Agua como
organizacion gestora depende de su capacidad para cumplir compromisos, resolver
conflictos con equidad y mantener la transparencia en el manejo de los recursos. El
tercero es la identidad colectiva: el sentido de pertenencia a una comunidad que
comparte el acceso a un mismo recurso hidrico fortalece la cohesién social y la

disposicidén a participar en las actividades organizativas (Boelens et al., 2017).

Silva et al. (2015b) senalan que en América Latina y el Caribe se han identificado all
menos tres modelos de asociatividad dentro de la gestion comunitaria del agua. El
primero corresponde a una gestion individual aislada, donde cada Junta administra
el servicio de manera independiente sin establecer vinculos formales con ofras
organizaciones similares. El segundo se relaciona con la conformacién de
asociaciones o federaciones de Juntas, las cuales facilitan el intercambio de recursos,
conocimientos técnicos, procesos de capacitacion y representacion institucional.
Finalmente, el tercer modelo se basa en alianzas publico-comunitarias, mediante las

cuales las JAAPS articulan acciones con gobiernos locales, entidades puUblicas u otros
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actores institucionales para fortalecer la infraestructura y mejorar la prestaciéon del

servicio, sin perder su autonomia operativa.

Bajo esta perspectiva, en Ecuador la LORHUyA (2014) reconoce la importancia de la
gestién comunitaria del recurso hidrico y promueve la participacion de actores
publicos y comunitarios, estableciendo que el agua constituye un patrimonio
nacional estratégico de uso publico cuya administracion debe mantenerse bajo
esquemas puUblicos o comunitarios, descartando cualquier forma de privatizacion. Sin
embargo, la aplicaciéon de este modelo asociativo ha presentado limitaciones,
debido a factores institucionales, técnicos y de coordinacidon entre los diferentes

actores involucrados.

La asociatividad entre JAAPS presenta desafios especificos que la distinguen de ofras
formas de cooperacion organizacional. A diferencia de las cooperativas de
produccion o las asociaciones gremiales, las Juntas de Agua gestionan un bien
esencial para la vida cuya administracion implica responsabilidades técnicas,
ambientales y sociales de alta complejidad. Esta especificidad justifica que la
asociatividad en el sector hidrico comunitario requiera no solo capacidad
organizativa, sino fambién competencias técnicas en hidraulica, calidad del agua y
gestion ambiental, asi como habilidades de negociacidn con instituciones publicas y

privadas (Silva, 2016).

En el contexto andino ecuatoriano, la asociatividad entre Juntas de Agua posee una
dimensién cultural basada en prdcticas ancestrales como la minga, el intfercambio
de trabajo y la colaboracion comunitaria (Ramos, 2017). Estas formas de organizacién
continban presentes en las JAAPS con mayor trayectoria, donde la participacion
colectiva fortalece la gestion comunitaria. No obstante, Défaz (2023) senala que
procesos como la urbanizacioén rural y los cambios en las dindmicas laborales estdan
debilitando estas prdacticas tradicionales, generando riesgos para la continuidad de
la cooperacidn comunitaria y la sostenibilidad de los modelos asociativos en la

gestion del agua.

La asociatividad se concibe como un mecanismo a través del cual las organizaciones
arficulan esfuerzos, recursos e iniciativas en torno a objetivos compartidos, con el fin
de fortalecer su competitividad y capacidad de respuesta ante los desafios del

entorno (Rosales, 1997). En el contexto de la gestion comunitaria del agua, la
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asociatividad implica la cooperacion voluntaria entre juntas administradoras para
optimizar recursos, compartir conocimientos técnicos, mejorar la calidad del servicio

y fortalecer su posicion ante las instituciones reguladoras.

Los procesos de asociatividad se conciben como mecanismos estratégicos
orientados a mejorar la productividad y promover la colaboracion entre las
organizaciones y los actores que forman parte de su entorno. A través de dichos
mecanismos, las organizaciones articulan voluntariamente esfuerzos, iniciativas y
recursos en torno a objetivos compartidos, con la finalidad de mejorar su
competitividad en el contexto del mercado global (Grueso et al., 2009). Este tipo de
articulacién genera multiples beneficios, entre los que destacan la obtencién de
economias de escala, el acceso a insumos estratégicos y una mayor capacidad de
insercion en los mercados mediante productos y servicios diferenciados (Ruiz et al.,
2015).

La experiencia obtenida mediante la aplicacién de procesos asociativos en paises
de Europa, Asia y América Latina demuestra que las organizaciones involucradas en
estas iniciativas alcanzan multiples beneficios. Chang (2003) destaca que la
asociatividad propicia la generacion de economias de escala, en la medida en que
cada entidad involucrada se beneficia como si se hubiera infegrado formalmente
con otras organizaciones. En el caso especifico de las JAAPS, la asociatividad puede
manifestarse a través de las dimensiones de gestidbn organizacional, participacion
social y comunitaria, gestion econdmica, gestion administrativa y gestion ambiental,
cada una con indicadores concretos que permiten evaluar su grado de desarrollo
(Silva, 2015).

En el plano organizacional, la asociatividad se sustenta en la capacidad de las
organizaciones para estructurar y gestionar sus procesos internos de manera
eficiente. Fayol (1916) plantea que la gestion organizacional se fundamenta en
funciones administrativas como la planificacion, organizacién, direccién,
coordinacién y control, debido a que estas facilitan el cumplimiento eficiente de los
objetivos establecidos por las instituciones. Esta vision es ampliada por enfoques
contempordneos que destacan la influencia de factores como el clima laboral, el
desarrollo humano y la capacidad de adaptacién organizacional en el desempeno

institucional (Solis y Lépez, 2022).
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En efecto, la gestion organizacional no puede entenderse como un proceso
meramente técnico, sino como un sistema que integra dimensiones humanas vy
sociales que inciden en la toma de decisiones y en la estabilidad institucional (Torres
y Pibaque, 2024). En el contexto de las JAAPS, la planificacién y el fortalecimiento
organizacional permiten garantizar el correcto funcionamiento del sistema, mejorar

la coordinacion interna y enfrentar los desafios derivados del entorno.

Por otra parte, la participaciéon social y comunitaria constituye el eje central de la
asociatividad, en la medida en que permite a los miembros de la comunidad
intervenir activamente en la identificacion de problemas, la toma de decisiones y la
gestiéon de recursos. Segun Ander (2011), la comunidad no debe entenderse
Unicamente como un espacio geogrdfico delimitado, sino como un sistema de
relaciones sociales caracterizado por el sentido de pertenencia, la interaccién vy la
cooperacion. Esta perspectiva se complementa con el planteamiento de Chirino
(2017), quien sostiene que la participacion comunitaria es un concepto polisémico
que puede abarcar dimensiones de confribucion, organizaciéon y empoderamiento,

dependiendo del contexto en el que se analice.

Asimismo, Palma (1998) enfatiza que la participacion surge de la interaccidon entre las
capacidades de los actores y las oportunidades que el sistema les brinda para
infervenir en los procesos colectivos. En las JAAPS, la participacion comunitaria se
materializa a través de la comunicacion y vinculaciéon entre usuarios, permitiendo que
estos se conviertan en actores activos en la gestiéon del agua, en lugar de ser simples

beneficiarios del servicio.

La participacion activa de los usuarios en la gestion comunitaria también requiere
mecanismos que garanticen la sostenibilidad de la organizacion. En este sentido la
gestion econdmica, se orienta hacia la administracion eficiente de los recursos
financieros, materiales y humanos dentfro de la organizaciéon, con el fin de garantizar
su sostenibilidad a largo plazo. De acuerdo con Amat (2000), la gestion econdmica
implica la toma de decisiones orientadas a maximizar resultados bajo condiciones de
calidad vy eficiencia, lo cual resulta fundamental en organizaciones que deben
operar con recursos limitados. En el caso de las JAAPS, la sostenibilidad econdmica y
el control del recurso hidrico se convierten en aspectos clave, puesto que permiten
asegurar la continuidad del servicio, la recuperacion de costos y el uso racional del

agua.
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De manera complementaria, la gestion administrativa desempena un rol operativo
dentro de la asociatividad, al encargarse de coordinar las actividades y recursos
necesarios para el funcionamiento de la organizacion. Segun Chiavenato (2006), la
gestién administrativa comprende la aplicacion de actividades dirigidas al logro de
resultados eficientes mediante la utilizacidon adecuada de los recursos disponibles. Por
su parte, Robbins y Coulter (2005) destacan la importancia de coordinar el trabajo a

través de las personas para lograr los objetivos institucionales.

En este senfido, la gestion administrativa permite estructurar procesos, prevenir
problemas y mejorar la eficiencia operativa dentro de las JAAPS. Tal como lo senalan
Pena et al. (2022), una gestion administrativa adecuada contribuye
significativamente a la consolidaciéon de las organizaciones y al perfeccionamiento
de la calidad del servicio, puesto que permite anticipar dificultades, optimizar

procesos y fortalecer la toma de decisiones.

Finalmente, la gestiéon ambiental constituye un elemento fundamental para preservar
el recurso hidrico y asegurar su disponibilidad a largo plazo. Esta comprende la
implementacioén de politicas, estrategias y acciones enfocadas en el uso responsable
de los recursos naturales, la reduccién de impactos ambientales y la conservacion de
los ecosistemas, de esta manera, contribuye al fortalecimiento de los sistemas de
abastecimiento de agua y al mantenimiento del equilibrio ecoldgico (Gonzdlez y
Alarcén, 2025). Desde el enfoque del ecocentrismo, se reconoce que la naturaleza
posee un valor intrinseco, lo que implica la necesidad de establecer una relaciéon

equilibrada entre la sociedad y el medio ambiente (Renddn, 2024).

Asimismo, la teoria de la sostenibilidad plantea que el desarrollo debe satisfacer las
necesidades actuales sin comprometer las capacidades de las futuras generaciones
(Rey, 2024). En el caso de las JAAPS, la gestion ambiental se refleja mediante
acciones orientadas al control de las condiciones del recurso hidrico, la conservacion
de las fuentes de abastecimiento y la adopcién de prdcticas sostenibles para su

aprovechamiento adecuado.

En este contexto, la gobernanza del agua constituye un marco fundamental para
comprender como las comunidades organizan, regulan y gestionan de manera
colectiva los recursos hidricos. Desde esta perspectiva, la Teoria de la Auto-

gobernanza de Elinor Ostrom (2000) se constituye como el principal referente tedrico
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para analizar la gestion comunitaria de los recursos comunes, como el agua. Ostrom
demostré que las comunidades locales son capaces de auto-organizarse, establecer
normas y asegurar la sostenibilidad de los recursos compartidos sin necesidad de
intervencion estatal directa ni de su privatizacion, contrariamente a lo planteado por

la teoria de la tragedia de los comunes de Garrett Hardin.

Hardin (1968) sostiene que, en ausencia de regulacion externa o propiedad privada,
los individuos actuardn de forma racional e interesada explotando un recurso comun
hasta su agotamiento, porque cada usuario obtiene el beneficio privado de su uso
mientras que los costos de la sobreexplotacion se distribuyen entre todos; por ello
Hardin aboga por la intervencion estatal o la privatizacion como soluciones para

evitar el colapso de los recursos comunes.

Los criterios propuestos por Ostrom para el funcionamiento de instituciones
encargadas de gestionar recursos de uso comun contemplan aspectos como la
delimitaciéon de los usuarios y del recurso administrado, la adaptacion de las reglas a
las caracteristicas del contexto local, la participaciéon de los miembros en la toma de
decisiones, los procesos de vigilancia, la aplicacién de medidas correctivas
proporcionales, la existencia de mecanismos para resolver disputas, el
reconocimiento de la autonomia organizativa y la articulacion entre diferentes niveles
institucionales cuando existen sistemas relacionados. Estos elementos resultan
pertinentes para evaluar las dindmicas de gestidon y asociatividad presentes en las
JAAPS de Tulcdn y Montufar.

La gobernanza del agua es un concepto multidimensional que ha evolucionado
desde una perspectiva centrada en la eficiencia administrativa hacia un enfoque
mas amplio que incorpora la participacion ciudadana, la equidad en el acceso y la
sostenibilidad ambiental. Kooiman (2003) define la gobernanza como la interaccion
entre el gobierno y la sociedad civil, entendida como un fenédmeno social en el que
participan actores gubernamentales, privados y comunitarios en la gestion de
asuntos colectivos. Rogers et al. (2003) aplican este concepto al sector hidrico,
senalando que la gobernanza del agua articula las relaciones entre actores publicos,
comunitarios y privados con el objetivo de gestionar los recursos hidricos de manera

eficiente, equitativa y sostenible.
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Silva (2015) propone un modelo integral de gobernanza del agua que distingue
cuatro dimensiones analiticas interrelacionadas. La primera dimension es la
institucional, gue comprende el marco normativo, los mecanismos de regulacién y las
instancias de coordinacion entre los distintos niveles de gobierno. En el caso
ecuatoriano, esta dimensidn se encuentra sustentada en un conjunto de normas e
instrumentos legales que regulan la gestion del agua, entre ellos la Constitucion de la
Republica de 2008, la Ley Orgdnica de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento
del Agua de 2014, el Cddigo Orgdnico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion (COOTAD) vy las disposiciones reglamentarias emitidas por la
autoridad hidrica nacional, actualmente representada por el Ministerio del Ambiente,

Agua y Transicion Ecologica (MAATE).

La segunda dimensidn es la politica organizacional, que se refiere a la estructura
inferna de la Junta de Agua, sus mecanismos de toma de decisiones, la distribucion
de roles y responsabilidades, y la capacidad técnica de su personal. La tercera
dimensién es la social, que engloba el capital social de la comunidad, los niveles de
participacion, la legitimidad de la Junta y la confianza de los usuarios en Ia
organizacion gestora. La cuarta dimension es la ambiental, que incluye la gestion de
las fuentes hidricas, el monitoreo de la calidad del agua, la proteccidén de los

ecosistemas de pdramo vy la adaptacién al cambio climdtico.

De acuerdo con Mayntz (2001), la gobernanza contempordnea surge como
respuesta a las limitaciones del Estado benefactor tradicional, promoviendo
mecanismos de gestion sustentados en la cooperacion entre actores, la participacion
horizontal y la capacidad de autorregulacion de la sociedad. No obstante, sostiene
que la regulacion jerdarquica ejercida por el Estado y los procesos de autorregulacion
social no son enfoques opuestos, sino complementarios, ya que en la prdctica suelen
coexistir e interactuar para orientar la accidén colectiva. Esta perspectiva es Util para
comprender la situacién de las JAAPS ecuatorianas, que coexisten con un Estado que
ha recuperado protagonismo en la gestion hidrica, pero que al mismo tiempo
reconoce la legitimidad y la necesidad de las organizaciones comunitarias de agua

como prestadoras de servicio en territorios rurales.

Kayser et al. (2016), en un estudio comparado de gobernanza de la calidad del agua
en Brasil, Ecuador y Malaui, identificaron que los principales factores que determinan

la efectividad de la gobernanza hidrica a nivel subnacional son: la claridad en la
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asignacion de responsabilidades entre niveles de gobierno, disponibiidad de
informacion técnica para la toma de decisiones, capacidad financiera de las
organizaciones gestoras y la participacion activa de los usuarios, lo cual respalda el
enfoque multidimensional adoptado en la presente investigacion y subraya la
necesidad de analizar la gobernanza de las JAAPS en Tulcdn y Montufar desde una
perspectiva que integre tanto los factores institucionales como los organizacionales,

sociales y ambientales.

Un aspecto relevante de la gobernanza del agua en Ecuador es la tensidn entre la
gestion publica municipal y la gestion comunitaria. Arroyo (2017) documenta coémo
la Constitucion de 2008 y la LORHUyA de 2014 reconocieron explicitamente la gestion
comunitaria y promovieron las alianzas publico-comunitarias, pero en la prdactica
persiste unarelacioén vertical en la que el Estado delega alas JAAPS responsabilidades
sin otorgarles los recursos ni el apoyo técnico necesarios para cumplirlas. Esta
asimetria genera condiciones desiguales entre las Juntas con mayor capital
organizativo y aquellas que operan con recursos mas limitados, o que puede
traducirse en diferencias significativas en la calidad del servicio ofrecido a sus

usuarios.
2.2.3. Gestidon de la calidad del servicio

El agua potable es un recurso esencial para la vida, la salud y el desarrollo sostenible
de las sociedades. En este marco, la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)
establecié en 2010 el reconocimiento del acceso al agua potable y al saneamiento
como un derecho fundamental para garantizar condiciones adecuadas de vida,
destacando su condicién de bien publico y la necesidad de garantizar su acceso sin
restricciones derivadas de criterios exclusivamente mercantiles. Este reconocimiento
fortalecid los compromisos internacionales que fueron integrados posteriormente en
el Objetivo de Desarrollo Sostenible 6 (ODS 6), cuyo propésito es promover que todas
las personas puedan acceder al agua potable en condiciones de seguridad,

igualdad y costos accesibles antes del ano 2030.

Desde la perspectiva de la gestion publica, el agua potable es considerada un
servicio bdsico esencial cuya provision implica responsabilidades tanto del Estado
como de las organizaciones comunitarias habilitadas para su administraciéon. La

calidad del servicio no se limita a las caracteristicas fisicoquimicas del recurso, sino
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que abarca también la continuidad del suministro, la cobertura territorial, la
accesibilidad econdmica, la transparencia en la gestion y la participacion de los

usuarios en los procesos de toma de decisiones (Rogers et al., 2003).

La gestidn de la calidad del servicio representa un concepto amplio que no se limita
Unicamente a las caracteristicas técnicas del agua, sino que incluye diversos factores
relacionados con la prestacion, gestion y percepcion del servicio por parte de los
usuarios. Desde una perspectiva de gestion organizacional, Silva et al. (2013)
propusieron un modelo integrado de la gestidn de la calidad del servicio de agua
que distingue tfres dimensiones principales: la calidad técnica del agua (pardmetros
de potabilidad reconocidos por la OMS y las normativas nacionales), la calidad
operacional del servicio (contfinuidad del suministro, presion, cobertura y tiempo de
respuesta ante fallas) y la calidad percibida por los usuarios (satisfaccion, confianza
en la organizacion gestora y valoracion de la participacion comunitaria). Este modelo
tripartito es especialmente adecuado para el andlisis de las JAAPS, cuya doble
condicién de organizaciones comunitarias y proveedoras de un servicio publico les

impone responsabilidades en las fres dimensiones.

En Ecuador, los aspectos relacionados con las condiciones técnicas del agua
destinada al consumo humano se encuentran establecidos en la Norma Técnica
Ecuatoriana INEN 1108, la cual define los criterios que debe cumplir este recurso para
garantizar su aptitud. En el caso de las comunidades rurales administradas por las
JAAPS, el cumplimiento de estos estdndares depende de la disponibilidad de equipos
de andlisis, la capacitacion del personal operativo y los recursos financieros para la

implementaciéon de sistemas de cloracidon u otros procesos de fratamiento.

La calidad operacional del servicio incluye variables como la continuidad del
suministro, la presion en las redes de distribucién y el tiempo de respuesta ante averias.
En el modelo de gestidn integral propuesto por Siiva (2018c), la efectividad
organizacional de los sistemas de agua potable en zonas urbanas y rurales depende
de la capacidad de las organizaciones gestoras para planificar el mantenimiento
preventivo de la infraestructura, gestionar eficientemente los recursos humanos y
financieros, y responder con rapidez y eficacia a las interrupciones del servicio. En el
modelo de gestion integral propuesto por Silva (2018), la efectividad organizacional
de los sistemas de agua potable en zonas urbanas y rurales depende de la

capacidad de las organizaciones gestoras para planificar el mantenimiento
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preventivo de la infraestructura, gestionar eficientemente los recursos humanos vy
financieros, y responder con rapidez y eficacia a las interrupciones del servicio. En las
JAAPS, esta capacidad operacional estd directamente relacionada con el nivel de
asociatividad y cooperacion entre las organizaciones, ya que las Juntas que
participan en redes de colaboracién tienen mayor acceso a asistencia técnica,

equipos compartidos y conocimiento especializado.

En las JAAPS ecuatorianas, la gestion de la calidad percibida del servicio estd
estrechamente relacionada con la gobernanza interna de la organizacion. Défaz
(2023) encontrd que el 80 % de los usuarios encuestados en las cuatro Juntas
estudiadas se declaraba satisfecho con el servicio recibido, y que esta satisfaccion
correlacionaba positivamente con los niveles de participacion en las actividades
colectivas (especialmente las mingas) y con la percepciéon de que la junta administra
los recursos de forma transparente y equitativa. Estas evidencias son consistentes con
los hallazgos de Silva (2018) sobre la efectividad organizacional en sistemas de agua
potable, que demuestran que los indicadores de satisfaccion del usuario son mejores
en las organizaciones con mayor participacion de los miembros en la toma de

decisiones y con mayor transparencia en la gestion financiera.

La tarifa del servicio es otra variable relevante para la gestidn de la calidad percibida
del servicio. En las JAAPS analizadas por Défaz (2023), las tarifas oscilan entre USD 3,25
(Aglla) y USD 5,00 (Lalagachi Alto) por un consumo base mensual de 15 m3,
significativamente mds bajas que las tarifas cobradas por la EPMAPS en el Distrito
Metropolitano de Quito (USD 7,50 por 15 m3). Sin embargo, la fijacién de tarifas bajas
sin una base técnica adecuada puede comprometer la sostenibilidad financiera de
la Junta y, a largo plazo, afectar la gestion de la calidad del servicio al impedir las
inversiones necesarias en mantenimiento e infraestructura. Silva et al. (2013) senalan
que la gestion tarifaria es uno de los puntos mds criticos de la gestion comunitaria del
agua, pues implica equilibrar la equidad social (accesibilidad econdmica del servicio

para todos los usuarios) con la sostenibilidad financiera de la organizacion.

En este contexto, la sostenibilidad financiera derivada de una adecuada gestidon
tarifaria constituye un elemento fundamental para garantizar la gestion de la calidad
del servicio, debido a que influye de manera directa en la capacidad de una
organizacion para responder a los requerimientos y expectativas de sus usuarios, la

calidad puede entenderse como la integracién de diversos elementos y propiedades
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de un producto o servicio que permiten cumplir con las necesidades establecidas,
tanto aquellas expresadas como las que son esperadas por los consumidores.
(Ishikawa, 1985).

En concordancia, la normainternacional ISO 9000 define la calidad como la totalidad
de las caracteristicas de una entidad, ya sea un proceso, un producto, una
organizacion, un sistema o una persona, que le otorgan la aptitud necesaria para
cumplir con los requisitos tanto explicitos como implicitos. Aplicada a los servicios de
agua potable provistos por las JAAPS, esta definicion implica que la calidad debe

evaluarse no solo en términos técnicos, sino también organizacionales y relacionales.

Bajo esta perspectiva, la gestion de la calidad del servicio no solo constituye un
resultado esperado de la prestacion de este mismo, sino también una filosofia de
gestion que requiere procesos organizacionales orientados a la mejora contfinua y a
la satisfaccion de los usuarios. William Edwards Deming (1989), fundador de la teoria
de la calidad moderna, propuso que los esténdares de calidad en la prestaciéon de
servicios son esenciales para satisfacer las expectativas del cliente. Deming sintetizd
su filosofia en los catorce principios de gestion de la calidad, cuya aplicacion implica
una tfransformacion profunda de la cultura organizacional orientada hacia la mejora
continuag, la eliminaciéon de la variacion en los procesos y el empoderamiento de los

trabajadores.

Desde la perspectiva del Total Quality Management (o Administracion de la Calidad
Total) uno de los principios centrales es la prevencion, cuyo objetivo es anticipar y
eliminar los problemas antes de que surjan, fomentando un entorno organizacional
capaz de responder con rapidez y eficacia a las demandas y expectativas de los
usuarios. La capacitacion y el desarrollo continuos del personal operativo,
destacados por Deming, permiten a las JAAPS fortalecer sus capacidades técnicas y

conftribuir a la mejora institucional sostenida.

En esta misma linea, Kaoru Ishikawa (1985) complementé el enfoque de Deming al
destacar que la calidad total requiere la participacion activa de todos los niveles de
la organizacién. Ishikawa conceptualizd los circulos de calidad como grupos
pequenos, organizados voluntariamente, que persiguen el andlisis del control de
calidad, la implementacion de mejoras en el entorno laboral y la contribucion al

desarrollo del personal. Estos circulos promueven grupos de estudio en los que la
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gerencia media y los tfrabajadores analizan conjuntamente temas relacionados con
el control de calidad, orientados a consolidar el funcionamiento de los sistemas de

gestion.

En el caso de las JAAPS, este enfoque participativo guarda estrecha coherencia con
el modelo de gestion comunitaria, en el que todos los miembros de la organizacion
tienen un rol activo en la identificaciéon de problemas y la propuesta de soluciones.
La participacion inclusiva de todos los integrantes, destacada por Ishikawa,
empodera a los grupos de interés internos para contribuir de forma colaborativa a la

mejora del servicio.

Complementariamente, la participacion activa de los miembros de la organizacion
requiere una gestion sistemdtica de la calidad que permita planificar, controlar y
mejorar continuamente los procesos institucionales. Joseph M. Juran (1990) propuso
que la calidad puede ser entendida desde dos perspectivas complementarias: como
el conjunto de caracteristicas del producto o servicio que satisfacen las necesidades
del cliente y generan satisfaccion, y como la ausencia de deficiencias que evitan la

insatisfaccion.

Ademds, Juran intfrodujo la denominada Trilogia de la Calidad, compuesta por la
planificacion, el control y la mejora continua, como ejes fundamentales de la gestion
organizacional. En el contexto de las JAAPS, esta trilogia orienta la estructuracion de
procesos de planeacion del servicio, control de los estdndares de potabilidad vy

mejora continua de las prdcticas operativas y administrativas.

En concordancia con este enfoque orientado a la prevencion de deficiencias y a la
mejora confinua de los procesos, Philip B. Crosby (1979) aportd una perspectiva
complementaria al sostener que la calidad significa cumplimiento de los requisitos
establecidos y que su costo es siempre menor que el precio de la no calidad. Su
principio de "cero defectos" subraya la importancia de hacer las cosas bien desde Ia
primera vez, lo cual resulta especialmente relevante para la gestion del agua
potable, donde los errores operativos pueden tener consecuencias directas sobre la
salud publica. En el marco de las JAAPS, la aplicacién del enfoque de Crosby implica
el establecimiento de estandares claros de calidad del agua y la implementaciéon de

protocolos de control que prevengan la prestacion de un servicio deficiente.
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No obstante, ademds de establecer estGndares y mecanismos de control para
garantizar la calidad, resulta necesario contar con herramientas que permitan
evaluarla desde la perspectiva de los usuarios del servicio. Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1985) presentaron el Modelo SERVQUAL, definiendo la calidad del servicio
como la diferencia entre las expectativas del cliente y su percepcidon del servicio
recibido. Para estos autores, las expectativas representan los deseos del consumidor
respecto alo que cree que el proveedor de servicios deberia ofrecer, en lugar de lo

gue este realmente ofrece.

Parasuraman et al. (1988) senalan que, a diferencia de la calidad del producto, que
puede evaluarse objetivamente mediante indicadores como la durabilidad o el
nUmero de defectos, la calidad del servicio es transitoria y dificil de medir, ya que
depende en gran medida de la percepcion subjetiva del usuario. De esto se puede
inferir que, al brindar el mismo servicio, cuanto mayor sea la expectativa del usuario,

menor serd la calidad percibida.

El modelo SERVQUAL original integra cinco dimensiones para evaluar la calidad del
servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Adaptado al contexto de la gestion comunitaria del agua potable, Siva (2015)
adapto su modelo de gestidon integral, incorporando dimensiones asociadas a la
gobernanza y gestion organizacional de las juntas de agua. Como resultado, el
modelo quedd estructurado en dieciocho dimensiones para evaluar la gestion de la
calidad percibida del servicio y la satisfaccion de los usuarios, el modelo se desglosa
en las siguientes dimensiones: toma de decisiones coordinada; respuesta en la foma
de decisiones; objetivos, su cambio vy finalizacion; sustentabilidad financiera; diseno
organizacional; rol de la ley; formaciéon y desarrollo; responsabilidad y seguimiento;
funciones de los sectores puUblico y privado; fiabilidad; capacidad de respuesta;
acceso; comunicacion; credibilidad; elementos tangibles; satisfaccion; decision y

experiencia.

Sin embargo, para la presente investigacion se seleccionaron trece dimensiones de
la gestion de la calidad percibida del servicio: toma de decisiones coordinada;
respuesta en la toma de decisiones; sustentabilidad financiera; responsabilidad vy
seguimiento; fiabilidad; capacidad de respuesta; acceso; comunicacion;

credibilidad; elementos tangibles; satisfaccion; decisidon y experiencia. Esta seleccion
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respondié a la pertinencia de dichas dimensiones para el andlisis de la gestion de la

calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en las JAAPS objeto de estudio.

Segun Parasuraman et al. (1985), los consumidores enfrentan mayores dificultades
para evaluar la calidad de un servicio en comparacion con la de un producto
tangible; la calidad del servicio resulta de la comparacién entre las expectativas del
usuario y los resultados realmente percibidos; y la evaluaciéon del servicio considera
no solo los resultados obtenidos, sino también el proceso mediante el cual se logran.
Estas tres premisas son fundamentales para entender la dindmica de la calidad en la

gestion comunitaria del agua.
e Toma de decisiones coordinada

Desde este enfoque, la gestion de la calidad del servicio no depende Unicamente
de los resultados percibidos por los usuarios, sino también de los procesos
organizacionales que hacen posible su prestacion, entre los cuales la toma de
decisiones coordinada ocupa un papel central dentro de la administracion, orienta
tanto las acciones organizacionales como el comportamiento de las personas. Desde
la perspectiva de Chiavenato (2007), la organizacion puede entenderse como un
sistema de decisiones, en el cual todos sus miembros participan de manera racional
y consciente, eligiendo alternativas de accion frente a diversas situaciones que
afectan el logro de los objetivos institucionales. En el caso de las Juntas
Administradoras de Agua Potable y Saneamiento (JAAPS), este enfoque resulta
especialmente relevante, dado que sus decisiones inciden directamente en la
planificacion, operacién y control de los servicios de agua potable que brindan a la

comunidad.

Por ende, la toma de decisiones implica identificar problemas, analizar opciones y
seleccionar el curso de accidn mds adecuado, considerando tanto los objetivos
organizacionales como los intereses de los actores que integran la organizacion. En
las JAAPS, este proceso se manifiesta, en la definicién de acuerdos asociativos, la
asignacion de recursos, la adopcidén de mecanismos de control de la calidad del
agua y la implementacion de prdcticas orientadas al mejoramiento del servicio. En
este sentido, todas las acciones administrativas relacionadas con la gestion de la
calidad del servicio son consecuencia de decisiones previas adoptadas de manera

individual o colectiva por sus miembros.
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Asimismo, Chiavenato vincula la toma de decisiones con los conceptos de eficacia
y eficiencia organizacional, entendidos como el logro de los objetivos institucionales
y la satisfaccion de las necesidades de quienes participan en la organizacién. En un
contexto asociativo como el de las JAAPS, una adecuada toma de decisiones
favorece la coordinaciéon entre sus integrantes, fortalece la cooperacion
interinstitucional y contribuye a mejorar la calidad del servicio, lo cual resulta clave
para garantizar su sostenibilidad y el bienestar de la poblacién atendida. Estos
procesos decisorios se materializan a través de mecanismos participativos que
permiten a las comunidades intervenir activamente en la gestion y administracion del

recurso hidrico.

La foma de decisiones colectivas y coordinadas por parte de las JAAPS se lleva a
cabo mediante asambleas y reuniones, espacios en los que se analizan aspectos
como el funcionamiento del sistema de agua, la organizaciéon del trabagjo
comunitario, la estructura de gestion y la atencidn de las necesidades existentes
(Acosta et al., 2019). Asimismo, la toma de decisiones dentro de la gestidon
comunitaria del agua se sustenta en el principio de reciprocidad, el cual se fransmite
de generacidén en generacion y permite asegurar la sostenibilidad del sistema

comunitario de agua, asi como el bienestar de la colectividad (UNESCO, 2023).
e Respuesta en la toma de decisiones

La capacidad de las organizaciones para tomar decisiones eficaces y eficientes estd
condicionada por las limitaciones inherentes al entorno en que operan y a la
informacion disponible para sus miembros. Herbert Simon constituye uno de los
referentes centrales para el andlisis de respuesta en la toma de decisiones en
contextos organizacionales, especialmente a través de su teoria de la racionalidad
limitada. En este plantea que las organizaciones y las personas no toman decisiones
con informacion perfecta ni con capacidad cognitiva ilimitada, sino bajo
condiciones de informacién incompleta, tiempo restringido y recursos limitados, lo
que conduce a la bUsqueda de soluciones satisfactorias en lugar de éptimas (Simon,
1979).

Este enfoque resulta altamente pertinente para el andlisis de las JAAPS, ya que estas
organizaciones comunitarias suelen operar con limitaciones técnicas, financieras y de

acceso a informacion. En este contexto, la eficiencia en la respuesta ante problemas
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del servicio (fugas, fallas operativas, interrupciones) depende menos de modelos
ideales de decision y mds de la existencia de procedimientos claros, informacion
confiable y capacidades internas minimas. En términos de gestion de la calidad del
servicio, la racionalidad limitada explica por qué la rapidez y oportunidad de la
decision son claves para preservar la continuidad y confiabilidad del servicio en

Admbitos rurales.
e Sustentabilidad financiera

La capacidad de respuesta de una organizacion frente a los problemas operativos
del servicio también se encuentra estrechamente vinculada a la disponibilidad de
recursos econdmicos que permitan sostener las actividades de operacion,
mantenimiento e inversibn requeridas para garantizar su  confinvidad. La
sustentabilidad financiera de los servicios puUblicos de agua potable es un eje central
de la gobernanza del agua y de la gestion de la calidad del servicio. Desde el
enfoque de la recuperacién de costos, la literatura sostiene que las tarifas deben
permitir financiar al menos los costos de operacidén, mantenimiento y reposicion de

infraestructura, garantizando la continuidad del servicio a largo plazo (OECD, 2020).

Para las JAAPS, la fijacion de tarifas no solo cumple una funcién econdmica, sino
también institucional y organizativa, puesto que contribuye a fortalecer la autonomia
financiera, reducir la dependencia de actores externos y generar capacidad de
reinversion. Asimismo, tarifas adecuadamente disenadas incentivan el uso eficiente
del agua y favorecen la sostenibilidad del recurso. En este sentido, la gestidon
financiera se vincula directamente con la calidad del servicio, ya que sin recursos
suficientes es inviable mantener estdndares minimos de continuidad, cobertura y

tratamiento.
e Responsabilidad y seguimiento

Dada la importancia de la gestion financiera para garantizar la sostenibilidad vy la
gestion de la calidad del servicio, resulta necesario contar con herramientas de
monitoreo que permitan evaluar de manera integral el desempeno organizacional y
el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Kaplan y Norton (1992) desarrollaron el
Balanced Scorecard (BSC) como un sistema de medicion y gestion del desempeno

que fraduce los objetivos estratégicos en indicadores operativos. Este enfoque
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permite integrar dimensiones financieras, operativas, de procesos internos y de

aprendizaje organizacional, aportando una vision equiliorada de la gestion.

En el contexto de la gestion comunitaria del agua, esta logica resulta aplicable a
través de indicadores vinculados al control de calidad del agua, mantenimiento de
infraestructura, eficiencia operativa y rendicion de cuentas. En Ecuador, la ARCA
exige a los prestadores comunitarios mecanismos de conftrol preventivo, monitoreo
operativo y seguimiento de la calidad del agua potable en todas las fases del
sistema, lo cual refuerza la importancia del monitoreo como herramienta de

responsabilidad institucional.
e Fiabilidad

La implementacién de estos mecanismos de control y seguimiento no solo fortalece
la responsabilidad institucional, sino que también contribuye a garantizar que el
servicio se preste de manera consistente y conforme a los estadndares establecidos,
aspectos vinculados con la fiabilidad del servicio, esta es una dimensién central del
modelo SERQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) como lo es del modelo de
gestiéon integral de Silva (2015), y se refiere a la capacidad de prestar el servicio de
forma correcta, consistente y conforme a lo prometido. Gronroos (1984)
complementa este enfoque al senalar que la calidad del servicio surge de la
comparacion entre el servicio esperado y el percibido, otorgando especial énfasis a

la consistencia en la prestacion.

En las JAAPS, la fiabilidad se manifiesta en la continuidad del suministro, estabilidad
de presién, calidad del fratamiento y cumplimiento de los compromisos asumidos con
la comunidad. Una baja fiabilidad genera desconfianza, insafisfaccion y conflictos
comunitarios, afectando negativamente la percepcion global de la calidad del

servicio.
e Capacidad de respuesta

Ademds de garantizar una prestacion consistente y confiable del servicio, la
percepcidon de calidad estd relacionada también con la habiidad de la
organizacion para atender de forma eficiente y en el momento adecuado las
demandas, inquietudes o dificultades presentadas por los usuarios. Desde la

perspectiva de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la capacidad de respuesta
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hace referencia a la voluntad y disposicion de la entidad para brindar apoyo a los
usuarios, ofreciendo una atencidon agil y oportuna. En el dmbito de los servicios
puUblicos, esta dimensidon es importante para la atencién de reclamos, reparacion de

fugas y restablecimiento del servicio ante contingencias.

En las JAAPS, la capacidad de respuesta se vincula estrechamente con la eficiencia
del equipo operativo, la disponibilidad de recursos y la coordinacién comunitaria.
Una respuesta dgil frente a problemas técnicos contribuye directamente a mejorar la

percepcion de la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.
e Acceso

De manera complementaria, la gestion de la calidad del servicio no solo depende
de la capacidad de responder oportunamente a las necesidades de los usuarios, sino
también de garantizar un acceso equitativo y sostenible al agua potable para toda
la comunidad. Bajo esta perspectiva, el acceso al servicio de agua potable se
relaciona con la gobernanza de los bienes comunes y la provision equitativa de
servicios pUblicos, especialmente en territorios rurales. Ostrom (2000) demostrd que las
instituciones locales bien disenadas pueden gestionar recursos compartidos de
manera sostenible, siempre que existan reglas claras, participacion comunitaria y
mecanismos de control. En las JAAPS, el acceso no se limita a la cobertura fisica, sino
gue incluye disponibilidad continua, condiciones equitativas de uso y cercania del

servicio, aspectos esenciales para garantizar el derecho humano al agua.
e Comunicacion

La garantia de estas condiciones de acceso requiere, ademds, procesos
permanentes de informacion, coordinacion y vinculacion entre la organizaciéon y la
comunidad usuaria, lo que otorga a la comunicaciéon un papel fundamental dentro
de la gestion de la calidad del servicio. Muriel y Rota (1980) sostienen que la
comunicacion permite coordinar esfuerzos, alinear objetivos y facilitar los procesos de
adaptaciéon al cambio, influyendo de manera directa en la imagen y desempeno de
la organizaciéon. Asimismo, Marrero (2018) destaca que una comunicacion efectiva
confribuye al fortalecimiento de los valores organizacionales y a la mejora de la
relacion con los publicos internos y externos, impactando positivamente en la calidad

del servicio prestado.
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Desde la perspectiva de la gestion de la calidad del servicio, Grénroos (1994) senala
que la comunicacion es un factor determinante en la formacion de las expectativas
del usuario, dado que informa sobre el contenido, costos, fiempos y forma de
prestacion del servicio. En el contexto de las JAAPS, la comunicacion clara y oportuna
resulta clave para informar sobre cortes programados, mantenimiento, calidad del
agua y estructura tarifaria, reduciendo conflictos y fortaleciendo Ia
corresponsabilidad comunitaria. Una comunicacion deficiente, por el contrario,
genera desconfianza y percepciones negativas del servicio, aun cuando la

prestacion técnica sea adecuada.
e Credibilidad

En este sentido, la comunicacion no solo facilita el infercambio de informacion entre
la organizacion vy los usuarios, sino que también contribuye a la construccion de
confianza, elemento fundamental para la credibilidad. Grénroos (1984) sostiene que
la imagen organizacional, construida a partir de la calidad técnica y funcional del
servicio, influye decisivamente en la percepcién global del usuario, permitiendo que
errores menores sean tolerados cuando existe una imagen positiva y confianza

previa.

En servicios puUblicos y comunitarios, la credibilidad se refuerza mediante prdcticas de
transparencia, cumplimiento normativo, rendicion de cuentas y participacion
ciudadana. Estudios sobre confianza organizacional senalan que la confianza no es
un resultado espontdneo, sino una construccién progresiva basada en coherencia,
honestidad y capacidad demostrada de gestion. En el caso de las JAAPS, la
credibilidad se consolida cuando la comunidad percibe una gestion responsable del
recurso, una aplicacion justa de tarifas y decisiones oportunas ante problemas del

servicio.
e Elementos tangibles

La percepcién de esta capacidad de gestidon no solo se construye a partir de las
acciones y decisiones institucionales, sino también mediante los elementos fisicos que
los usuarios observan y asocian con la calidad del servicio prestado. En este sentido,
los elementos tangibles representan una de las dimensiones fundamentales del

modelo de gestion integral de Silva (2015) y se relacionan con aquellos componentes
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visibles que forman parte de la prestacion del servicio, incluyendo la infraestructura,
los recursos fisicos, los equipos utilizados y la presentaciéon del personal encargado de
la atencion. Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) destacan que,
aunqgue los servicios son intfangibles por naturaleza, los usuarios recurren a estos

elementos para formarse una evaluacion inicial de la calidad del servicio.

En el caso del agua potable, los elementos tangibles se manifiestan en el estado de
tanques, redes de distribucion, medidores, senalizacién y equipamiento operativo, los
cuales influyen directamente en la percepcidén de profesionalismo y capacidad
técnica de la JAAPS. Gronroos (1994) complementa esta idea al senalar que los
tangibles actian como senales de la calidad técnica del servicio, particularmente en
contextos donde el usuario no puede evaluar directamente el proceso de

tratamiento del agua.
2.2.4. Satisfaccion percibida del usuario
o Satisfaccion

La valoracion que los usuarios realizan de estos elementos tangibles, junto con otras
dimensiones asociadas a la prestaciéon del servicio, contribuye a la formacién de
juicios globales sobre su experiencia y nivel de satisfaccion, esta es un constructo
multidimensional que refleja el grado en que las percepciones del usuario sobre el
servicio recibido coinciden o superan sus expectativas previas (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1985, 1988). En el dmbito de los servicios de agua potable, la
satisfaccién del usuario estd determinada por factores que van mds alld de la calidad
fisicogquimica del recurso, incluyendo aspectos como la continuidad del servicio, la
comunicacion institucional, la transparencia en la facturacion, la capacidad de
respuesta ante reclamos y la percepcion de equidad en el acceso (Reyes et al.,
2021).

La satisfacciéon del usuario constituye uno de los principales resultados asociados a la
calidad del servicio y ha sido ampliamente estudiada en los campos del marketing y
la administracion de servicios. Kotler (1987) la define como la respuesta o valoracion
que surge al comparar el desempeno percibido de un producto o servicio con las

expectativas previas del usuario. En este sentido, la satisfaccion se produce cuando
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el desempeno iguala o supera dichas expectativas, mientras que la insatisfaccion

ocurre cuando los resultados percibidos se encuentran por debajo de lo esperado.

En esta misma linea, Richard L. Oliver (1980) plantea que la satisfaccion es un estado
psicolégico derivado de la confiimacién o disconfirmaciéon de expectativas,
consolidando el llamado modelo de confimacidn de expectativas, que
posteriormente se convirtid en una base tedrica fundamental para los estudios de
calidad del servicio. Oliver (1999) amplia este enfoque al senalar que la satisfaccion
no solo es un resultado inmediato del servicio recibido, sino también un antecedente

clave de actitudes mds duraderas como la confianza, el compromiso y la lealtad.

Los modelos de calidad del servicio, como SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988) y el modelo nérdico de Gronroos, coinciden en que la safisfaccion es
consecuencia de la evaluacion que el usuario realiza al comparar lo esperado con
lo percibido, considerando dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta,
comunicacion y empatia. En este sentido, la satisfaccion actia como un indicador

sintético del desempeno global del servicio.

En el contexto de las Juntas Administradoras de Agua Potable y Saneamiento
(JAAPS), la satisfaccion del usuario se encuentra estrechamente relacionada con
factores como la continuidad del suministro, la calidad fisico-quimica del agua, la
atencion recibida, la accesibilidad del servicio y la confianza en la gestion
comunitaria. Altos niveles de satisfaccion fortalecen el apoyo de la comunidad, la
corresponsabilidad y la disposicion al pago de tarifas, mientras que la insatisfaccion
puede generar conflictos, resistencia a las decisiones colectivas y debilitamiento de

la sostenibilidad institucional.
e Decisidn

La capacidad de las JAAPS para garantizar estas condiciones y responder a las
expectativas de los usuarios depende, en gran medida, de los procesos de toma de
decisiones que orientan su gestion y funcionamiento, desde el enfoque de Simon
(1979), se encuentra condicionada por la racionalidad limitada, hecho que implica
que las organizaciones toman decisiones bajo restricciones de informacion, tiempo y

capacidades cognitivas. Este enfoque resulta especialmente Util para comprender la
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toma de decisiones en organizaciones comunitarias como las JAAPS, donde los

recursos son escasos y las decisiones deben tomarse de forma prdctica y oportuna.

Kaplan y Norton (1992) complementan esta vision al proponer que las decisiones
deben apoyarse en indicadores de desempeno vy sistemas de retroalimentacion,
permitiendo evaluar resultados y corregir desvios. En las JAAPS, la decision se expresa
en aspectos clave como la asignacion de recursos, definicion de tarifas, priorizacion
del mantenimiento y respuesta ante contingencias, influyendo directamente en la

eficiencia operativa y la calidad del servicio.
e Experiencia

Los efectos de estas decisiones no solo se reflejan en el desempeno operativo de la
organizacion, sino también en la forma en que los usuarios perciben e interactuan
con el servicio a lo largo del tiempo, por consiguiente, la experiencia del usuario
(Customer Experience - CX) integra la totalidad de interacciones que el usuario tiene
con la organizacién, influyendo en su percepcion, satisfaccion y confianza. Desde el
enfoque de la gestién de la calidad percibida del servicio, Gréonroos (2000) plantea
que la valoracién que redlizan los usuarios surge de la relacién entre la calidad
técnica, vinculada con el resultado obtenido del servicio; la calidad funcional,
asociada con la forma en que este es proporcionado; y la percepcion que genera

la imagen de la organizacion.

En el dmbito de los servicios publicos, la experiencia del usuario adquiere una
relevancia particular, puesto que influye directamente en la confianza institucional y
la legitimidad social del prestador. Estudios sobre la experiencia del cliente en
servicios publicos destacan que una experiencia positiva fortalece la participacion
ciudadana y la disposicion a colaborar con la organizaciéon. En las JAAPS, la
experiencia del usuario estd fuertemente ligada al trato comunitario, la continuidad
del servicio, la equidad en el acceso y la percepcidon de justicia en la gestion del

recurso hidrico.
2.2.5. Asociatividad y calidad del servicio

La conexién entre los procesos asociativos y la calidad del servicio se fundamenta en
diferentes factores que explican su influencia. Por una parte, la asociatividad permite

que las organizaciones compartan recursos y aprovechen beneficios derivados de la
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cooperaciéon, facilitando la optimizacidén de gastos y el fortalecimiento de la
infraestructura necesaria para la prestaciéon del servicio. Ademds, el tfrabajo conjunto
enfre organizaciones contribuye al intercambio de experiencias, capacidades
técnicas y estrategias de gestion, generando mejoras en los procesos relacionados
con la operacion y distribucion del agua. En tercer lugar, la asociatividad fortalece la
capacidad de negociacion colectiva ante las instituciones reguladoras vy

financiadoras, facilitando el acceso arecursos y apoyo técnico.

La gobernanza busca consolidarse como un instrumento que refuerce la autonomia
de las juntas de agua y promueva la cooperacion entre los distintos actores sociales.
Pretende comprender cémo los objetivos se concretan mediante prdcticas
sustentadas en la solidaridad y la reciprocidad, lo que contribuye a legitimar su
conformacion y a fortalecer su estructura organizativa (Ramos, 2017). Analizar la
legitimidad de las juntas de agua implica enfrentar desafios relacionados con la
accion colectiva y con la manera en que los contextos propios de la modernidad
inciden en la gestion del recurso hidrico, dado que los recursos de uso comun
requieren reglas e instituciones que coordinen el comportamiento de los actores para

evitar conflictos y asegurar su sostenibilidad (Ostrom, 2000).
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lll. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO

Este capitulo describe el diseno metodoldgico adoptado para analizar la relacion
entre la asociatividad y la gestion de la calidad del servicio en las Juntas
Administradoras de Agua Potable y Saneamiento (JAAPS) de los cantones Tulcdn y

Montufar.
3.1.1. Enfoque

La investigacion adopta un enfoque mixto, conforme a Creswell y Creswell (2022),
dado que integra métodos cuantitativos y cualitativos de forma sistemdtica. Este
enfoque permite obtener una comprension integral del fendmeno estudiado al
combinar evidencia estadistica con las experiencias y percepciones de los actores

involucrados.

Especificamente, se utilizd un diseno convergente paralelo, en el que los datos
cuantitativos y cualitativos se recopilaron y analizaron de manera simultdnea para
integrarlos en la interpretacion de resultados. Segun Creswell y Plano Clark (2018), este
diseno permite comparar y complementar hallazgos mediante la triangulacion,

fortaleciendo la validez de las conclusiones.

El componente cuantitativo evalud la gestion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios mediante un cuestionario con escala Likert de 5 niveles,
adaptado del instrumento de Silva (2015). Los datos se procesaron con el programa
estadistico JASP version 0.96.0.0, aplicando estadistica descriptiva, andlisis

correlacional y el coeficiente Alfa de Cronbach para evaluar la confiabilidad.

El componente cuadlitativo analizé la asociatividad de las JAAPS desde las
experiencias de sus representantes, conforme a Denzin y Lincoln (2018). Para ello se
aplicaron guias de preguntas semiestructuradas sobre dimensiones de gestion
organizacional, participacidén comunitaria, gestidn econdmica, administrativa y
ambiental. La informacién se analizé mediante andilisis de contenido con apoyo del

software ATLAS.ti versidon 26.
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3.1.2. Tipo de Investigacion

La investigacidn es de alcance descriptivo, no experimental, transversal vy
correlacional. Es descriptiva porque caracteriza las variables de asociatividad vy
gestién de la calidad del servicio sin manipularlas, identificando sus dimensiones y
patrones en las JAAPS de Tulcdn y Montufar (Herndndez et al., 2018). Desde el
componente cudlitativo, posee también un alcance comprensivo, orientado a

interpretar las experiencias de gestion asociativa de los representantes de las juntas.

Es no experimental porque el fendmeno se observa en su contexto natural sin
intervencion ni establecimiento de relaciones causales (Creswell, 2018). Es transversall
porque la recoleccidn de datos se efectud en un Unico momento temporal,
ofreciendo una vision del estado actual de las variables durante el periodo de estudio

(Creswell y Creswell, 2022).

Es correlacional porque busca determinar el grado de relaciéon entre la gestion de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, aportando evidencia empirica
sobre su asociaciéon (Herndndez et al., 2014). Finalmente, es de campo y de caso de
estudio, ya que los datos se recopilaron directamente del contexto de las JAAPS de
Tulcdn y Montdfar como unidad de andlisis delimitada espacial vy

organizacionalmente (Yin, 2018).
3.2. HIPOTESIS

En el marco de esta investigacion, enfocada en la relacién entre la asociatividad y
la gestion de la calidad del servicio en las Juntas Administradoras de Agua Potable y
Saneamiento (JAAPS) de los cantones Tulcdn y Montufar, el planteamiento de
hipotesis representa una etapa clave para evaluar de manera empirica los vinculos
existentes entre las variables estudiadas. Bajo este enfoque, se definieron una
hipdtesis alternativa (Hi) y una hipdtesis nula (Ho), cuya finalidad es determinar
mediante procedimientos estadisticos si existe una relacion significativa entre la

gestidon de la calidad del servicio y la satisfacciéon de los usuarios de las JAAPS.

Segun Espinoza (2018), la hipdtesis nula (Ho) sugiere que no existe una relacion
significativa entre las variables analizadas, mientras que la hipdtesis alternativa (Hi)
mantiene una relacion real y estadisticamente significativa entre ellas. De acuerdo

con este enfoque, el estudio propone las siguientes hipotesis:
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Hipotesis alternativa (Hi): La gestion de la calidad del servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de las JAAPS de los cantones

Tulcdn y Montufar.

Hipdétesis nula (Ho): La gestion de la calidad del servicio no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios de las JAAPS de los cantones

Tulcdn y Montufar.
3.3. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

La operacionalizacion de las variables permite establecer los criterios e indicadores
concretos mediante los cuales se medirdn los constructos tedricos en el contexto

empirico de la investigacion.

Tabla 1. Operacionalizacién De Las Variables

Variable Dimensién Indicador Técnica Instrumento

Planificacion y fortalecimiento

Gestidon organizacional S
organizacional.

Participacion social y Comunicacién y vinculacién
comunitaria comunitaria.
Gestién econdmica Sostenibilidad econémi;o y Guia de
confrol del recurso hidrico. Enfrevista
preguntas

Gestidn administrativa y

Gestion administrativa . .
capacidad operativa.

Variable independiente:
Asociatividad

Gestion ambiental y control de la
calidad del agua.
Toma de decisiones Coordinacioén.

Gestidon ambiental

X9 Respuesta en la toma o
o - Eficiencia.
o de decisiones
S Sustentabilidad Herramientas de fijacion de
T 0 Financiera precios.
8 g Responsabilidad y Responsabilidad. Herramientas de
@ § seguimiento monitoreo.
"g o) Fiabilidad Confianza del usuario. Encuesta Cuestionario
5 g Capacidad de Informacién y tiempo de v vest !
$ O respuesta respuesta.
Q0
% g Acceso Contacto, acceso ainformacion.
o L Contacto, lenguaje, informacién
e} Comunicacion -
e} de calidad.
<>3 Credibilidad Medicién precisa.
Elementos tangibles Calidad para consumo.
L . . Nivel de satisfaccion con el
.. © Satisfaccion gy
G e 2 servicio.
=~ %)
o c© >
2503 p i6n adecuada del
8950 Decisién ercepcion adecuada ae Encuesta  Cuestionario
SRR servicio.
> a0
o8 0
°70 L Valoracién de la experiencia del
[} Experiencia .
Q servicio.
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3.4. METODOS UTILIZADOS

Se empled el método deductivo en el componente cuantitativo, contrastando los
fundamentos tedricos del modelo de Silva (2015), con los datos empiricos obtenidos
mediante encuestas aplicadas a los usuarios de las JAAPS de Tulcdn y Montufar, con
el propdsito de evaluar la gestion de la calidad del servicio y la satisfacciéon percibida.
Para el componente cudalitativo se aplicd el método inductivo-deductivo mediante
el procesamiento de entrevistas semiestructuradas a directivos con ATLAS.ti versidon
26, utilizando codificacion y categorizacion temdtica para combinar categorias
orientadas desde la teoria con categorias emergentes obtenidas de los datos. Ambos
procedimientos se desarrollaron de manera independiente para posteriormente

integrar los hallazgos obtenidos (Herndndez y Mendoza, 2018).
3.4.1. Técnica

En la fase cuantitativa se aplicd la encuesta a los usuarios de las JAAPS de Tulcdn y
MontuUfar, con el fin de recopilar datos estructurados sobre la percepcion de la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccién. La informacién obtenida fue procesada
mediante procedimientos estadisticos para identificar relaciones entre las variables

investigadas (Herndndez y Mendoza, 2018).

En la fase cualitativa se aplicé la entrevista semiestructurada a los directivos de las
JAAPS, con el propdsito de obtener informacion sobre dindmicas asociativas, gestion
organizacional, participacién comunitaria, y gestion econdmica, administrativa vy
ambiental. La complementariedad de ambas técnicas permitid contrastar la
percepcién de usuarios y directivos, fortaleciendo la interpretacion de los hallazgos

(Herndndez y Mendoza, 2018).
3.4.2. Instrumento

Se aplicd un cuestionario a los usuarios de las JAAPS de Tulcdn y Montufar, disefado
con base en el modelo de gestiéon integral de Silva (2015). El instrumento incluyd una
seccioén sociodemogrdafica y una seccion de evaluacion de la calidad del servicio y
satisfaccion, mediante escala de Likert de 5 puntos (1 = “Totalmente en desacuerdo”,
5 = "Totalmente de acuerdo”), abarcando dimensiones como fiabilidad, capacidad

de respuesta, acceso, comunicacion, sustentabilidad financiera y satisfaccion.

58



Se empled también una guia de 15 preguntas abiertas semiestructuradas aplicada a
los directivos de las JAAPS, orientada a recopilar informacion sobre gestion
organizacional, participacién comunitaria, y gestion econdmica, administrativa vy
ambiental. La integracion de ambos instrumentos, acorde con el diseno mixto
convergente paralelo, permitié contrastar la percepcion de usuarios y directivos para

generar una interpretacioén integral del fendbmeno estudiado.
3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacion

La poblacién de estudio estd conformada por los usuarios y directivos de las JAAPS
registradas en los cantones Tulcdn y Montufar. Segun la base de datos de 2025 del
Gobierno Autébnomo Descentralizado (GAD) de la provincia del Carchi, el cantéon
Tulcédn cuenta con 36 juntas administradoras de agua potable, mientras que el

cantén Montufar registra 32, lo cual arroja un total de 68 JAAPS a nivel poblacional.

Durante el proceso de recoleccion de datos se constatdé que en el cantdn Tulcdn
existen 31 JAAPS, lo cual reduce el total a 63 JAAPS entre los dos cantones. Sin
embargo, de este universo, solo se logré acceder a 29 JAAPS del cantén Montufar y
a 18 JAAPS del cantéon Tulcdn, las cuales conforman la muestra de estudio de 47
JAAPS (véase Tabla 2).

Tabla 2. Poblacion de estudio

Cantén JAAPS N° Usuarios Encuestados N° Directivos Entrevistados
MontUfar 29 983 33

Tulcdn 18 620 18

Totales 47 1603 51

3.5.2. Muestreo de usuarios y directivos

En el caso de los usuarios, no se dispuso de un marco muestral completo y actualizado
gue permitiera identificar con precision el total de la poblacién usuaria de cada Junta
Administradora de Agua Potable y Saneamiento (JAAPS). Por esta razén, no fue
posible aplicar un muestreo probabilistico. En su lugar, se utilizd un muestreo no
probabilistico por conveniencia, incorporando a todos los usuarios disponibles vy
accesibles durante el periodo de levantamiento de informacion. Este tipo de

muestreo es pertinente cuando no existe un listado completo de la poblacién de
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estudio y la seleccion de participantes depende de su accesibilidad en el campo

(Otzen y Manterola, 2017; Herndndez y Mendoza, 2018).

Como resultado del levantamiento de informacion se obtuvieron inicialmente 1 603
encuestas. Posteriormente, se realizd una depuracion de la base de datos mediante
la revision de consistencia, completitud y validez de los registros, identificdndose 26
encuestas no vdlidas correspondientes a siete JAAPS. En el canton Tulcdn se
descartaron cuatro encuestas: una de la Junta 1: Tufino y tres de la Junta 12: Moral y
Loma Chiquita. En el cantdn MontiUfar se eliminaron veintidds encuestas
pertenecientes a la Junta 2: El Chamizo (3), Junta 8: Parroquia La Paz (2), Junta 14:
Cristébal Colén (2), Junta 18: Chitdn de Navarretes (14) y Junta 25: Piartal (1). En
consecuencia, la base final quedd conformada por 1 577 encuestas vdlidas para el

andlisis cuantitativo.

En el caso de los directivos, también se empled un muestreo no probabilistico por
conveniencia, bajo la modalidad de informantes clave disponibles. Aunque cada
JAAPS cuenta formalmente con 4 miembros directivos, durante el trabajo de campo
la disponibilidad real de los actores fue heterogénea: en la mayoria de los casos solo
fue posible entrevistar a un directivo por organizacién, y en algunos casos,
principalmente en las JAAPS del cantdn Montufar, se logré acceder a mds de uno.
En las JAAPS del cantén Tulcdn, en cambio, se entrevistd Unicamente a un directivo
por cada una de las 18 organizaciones incluidas en el estudio. Este procedimiento fue
metodoldgicamente adecuado porque el interés de la investigacion no radicd en la
representatividad estadistica de una poblacidén cerrada, sino en la obtencidn de
informacion pertinente sobre la asociatividad y la gestion institucional del servicio de

agua potable (Patton, 2015; Ofzen y Manterola, 2017; Herndndez y Mendoza, 2018).
e Tipo de muestreo

Para el componente cuantitativo de usuarios se aplicd un muestreo no probabilistico
por conveniencia con cobertura de participantes disponibles y accesibles; mientras
que para el componente cuadlitativo de directivos se utilizd un muestreo no
probabilistico por conveniencia de informantes clave disponibles. Ambos
procedimientos permitieron recoger informacion suficiente y pertinente para analizar
la percepcion de los usuarios y las practicas de gestion de los directivos en las 47

JAAPS incluidas en el estudio.
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3.5.3. Herramientas estadisticas empleadas

El procesamiento de los datos cuantitativos se efectud mediante el programa
estadistico JASP version 0.96.0.0, aplicando técnicas de andlisis descriptivo vy
diferentes procedimientos estadisticos orientados a la interpretacion de los resultados.
Para evaluar la consistencia interna del insfrumento se utilizo el coeficiente Alfa de
Cronbach, mientras que la prueba de normalidad de Kolmogdrov-Smirnov permitié
identificar la distribucidn de los datos y establecer las pruebas estadisticas
correspondientes. Ademds, se aplico la correlacion de Spearman, junto con pruebas
no paramétricas como U de Mann-Whitney, H de Kruskal-Wallis y comparaciones post

hoc de Games-Howell, segun la naturaleza de los datos obtenidos.

En cuanto al componente cualitativo, el procesamiento de la informacion obtenida
mediante las entrevistas semiestructuradas se realizd mediante el software ATLAS. fi
version 26, herramienta que permitié organizar, codificar y analizar el contenido de
los discursos de los participantes. El andlisis se desarrolld mediante un proceso de
codificacion temdtica orientado a identificar patrones, relaciones y categorias
vinculadas con la asociatividad, considerando dimensiones como gestidon
organizacional, participacion social y comunitaria, gestion econdmica, gestion

administrativa y gestion ambiental.

La aplicaciéon de ambos procedimientos responde al diseno mixto convergente
paralelo, debido a que los datos cuantitativos y cualitativos fueron analizados de
manera independiente para posteriormente integrar los hallazgos. Esta integracion
permitid contrastar la percepcién de los usuarios sobre la gestiéon de la calidad del
servicio con las experiencias de los directivos de las JAAPS respecto a los procesos

asociativos y de gestion comunitaria.
e Andlisis cuantitativo

En primer lugar, se evalué la consistencia interna del instrumento mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, propuesto por Cronbach (1951), quien lo define como
un indicador de la fiabilidad basado en la covariacién entre items que miden un
mismo constructo. En este sentido, su aplicacidn resulta fundamental en
investigaciones sociales que emplean escalas fipo Likert, dado que permite verificar

la coherencia interna del cuestionario (Herndndez y Mendoza, 2018). Asimismo,
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DeVellis (2017) senala que valores iguales o superiores a 0,70 reflejan niveles
aceptables de consistencia interna. Por tanto, su utilizacion en este estudio garantiza
que las variables gestion de la calidad del servicio y satisfaccién de los usuarios en las

JAAPS fueron medidas de manera confiable, reduciendo el error de medicion.

Con el propdsito de determinar la naturaleza de la distribucion de los datos, se aplicd
la prueba de normalidad de Kolmogdrov-Smirnov, desarrollada inicialmente por
Kolmogodrov (1933) y ampliada por Smirnov (1948), la cual permite contrastar si una
muestra procede de una poblacidén con distribucion especifica, ya sea normal o no
normal. De acuerdo con Field (2018), esta prueba es ampliamente utilizada en
ciencias sociales como criterio previo para decidir el uso de pruebas paramétricas o
no paramétricas. En el presente estudio, los resultados evidenciaron valores de
significancia menores a 0,05 (p < 0,05), lo que indica el rechazo de la hipdtesis de

normalidad.

En este marco, con el propdsito de determinar la relacion existente entre las variables
analizadas, se aplicé el coeficiente de correlacion de Spearman (1904). Esta prueba
estadistica no paramétrica permite establecer el grado y sentido de asociaciéon entre
dos variables cuando la relacidn presenta un comportamiento monotdnico,
considerando la posicion relativa de los datos mediante sus rangos. Como senalan
Siegel y Castellan (1988) y Conover (1999), esta prueba es especialmente adecuada
cuando los datos no cumplen normalidad o provienen de escalas ordinales, como
las empleadas en esta investigacion. Por tanto, su utilizacién permitié identificar si
existe asociacion entre la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccién de los

usuarios sin asumir linealidad ni normalidad.

De igual forma, para comparar diferencias enfre dos grupos independientes,
especificamente entre los cantones Tulcdn y Montufar, se utilizéd la prueba U de Mann-
Whitney, propuesta por Mann y Whitney (1947) considerada la alternativa no
paramétrica a la prueba t de Student para muestras independientes, esta prueba se
basa en el andlisis de rangos, lo cual la hace robusta frente a la presencia de valores

atipicos y distribuciones no normales.

Por ofra parte, cuando se requirid comparar mdas de dos grupos, Como en el caso de
niveles de estudio en las JAAPS, se aplico la prueba H de Kruskal-Wallis (Kruskal y Wallis,

1952), la cual constituye el equivalente no paramétrico del andlisis de varianza
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(ANOVA). De acuerdo con Agresti (2018), esta prueba permite identificar diferencias
significativas entre grupos independientes sin asumir normalidad ni homogeneidad
de varianzas. Sin embargo, dado que esta prueba Unicamente senala la existencia
de diferencias globales, fue necesario complementar el andlisis con pruebas post

hoc.

En este contexto, se considero la prueba post hoc de Games-Howell (Games y Howell,
1976), especialmente disenada para situaciones en las que no se cumple el supuesto
de homogeneidad de varianzas. Segun Field (2018), esta prueba es mds robusta que
otras alternativas como Tukey, dado que ajusta los grados de libertad y es adecuada
para muestras de tamano desigual. En este sentido, su inclusion fortalece la validez

de las comparaciones multiples cuando se detecta heterocedasticidad.
e Andlisis cualitativo

Este apartado presenta el andlisis cualitativo de la variable asociatividad,
desarrollado mediante un enfoque deductivo-inductivo dentro del diseno mixto
convergente paralelo de la investigacién. Se describieron el procedimiento de
andlisis temdatico aplicado, el sistema de codificaciéon hibrido implementado en
ATLAS. ti version 26, los resultados del proceso de codificacion deductiva e inductiva,
la construccion del libro de codigos, el uso de los diagramas de Sankey vy los criterios
de rigor cientifico que sustentaron la interpretacion de la informacién obtenida en las

entrevistas a directivos de las JAAPS de Tulcdn y Montufar.

Para el andlisis de la variable asociatividad se aplicd un enfoque deductivo-inductivo,
que partid de categorias tedricas previamente establecidas e incorpord categorias
emergentes derivadas de los discursos de los participantes. Este procedimiento
permitié analizar los patrones de asociatividad presentes en las Juntas
Administradoras de Agua Potable y Saneamiento (JAAPS) de los cantones Tulcdn y
MontUfar, considerando tanto los fundamentos conceptuales de la investigacion

como las particularidades del contexto comunitario.

La investigaciéon adoptd un diseno mixto convergente paralelo, en el cual los
componentes cuantitativo y cualitativo se desarrollaron de manera independiente y
se integraron posteriormente. El componente cualitativo complementd la evidencia

estadistica mediante una interpretacién de las experiencias, percepciones vy
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prdcticas asociativas de los directivos de las JAAPS, o que permitid contrastar fuentes
de informacién y comprender las relaciones entre los procesos organizativos y la

gestion de la calidad del servicio (Creswell y Plano Clark, 2018).

Desde una perspectiva interpretativa, el andlisis se orientdé a comprender los
significados que los directivos atribuyeron a sus practicas de asociatividad y gestion
comunitaria del servicio (Merriam y Tisdell, 2016; Denzin y Lincoln, 2018), e identifico
categorias deductivas y emergentes, tensiones contextuales y patrones
organizacionales relevantes para interpretar el fendmeno desde la experiencia de los

actores (Braun y Clarke, 2022).

La informacion provino de 51 entrevistas semiestructuradas aplicadas a directivos de
las JAAPS de Tulcdn (n = 18) y Montufar (n = 33), en la provincia del Carchi. Esta
técnica permitié acceder a experiencias y significados situados sin limitar la expresion
discursiva de los participantes, y resulté adecuada para estudiar procesos de gestion
organizacional, cooperacion comunitaria y toma de decisiones (Patton, 2015;
Creswelly Poth, 2018). El andlisis no buscé generalizaciéon estadistica, sino comprender

los patrones discursivos del conjunto de entrevistas (Herndndez et al., 2014; Flick, 2018).

El procedimiento utilizado para examinar el corpus textual correspondid al andlisis
temdtico, siguiendo el enfoque de Braun y Clarke (2022), que permitidé reconocer,
interpretar y organizar patrones de significado estructurados en categorias relevantes
para explicar el fendmeno investigado. Se eligidé este método por su flexibilidad
metodoldgica y porque permitié6 combinar orientaciones deductivas e inductivas

dentro de un mismo procedimiento analitico (Braun y Clarke, 2006).

Esta eleccion se diferencié de la teoria fundamentada (Strauss y Corbin, 1990),
orientada a generar teoria emergente a partir de los datos, y del andlisis de contenido
convencional (Krippendorff, 2018), centrado en cuantificar unidades textuales. El
andlisis temdatico, en cambio, permitié acceder al nivel latente de los significados,
aspecto fundamental para comprender fendmenos organizacionales complejos

como la asociatividad y la gestidn comunitaria del agua (Gibbs, 2012).

El proceso de codificacion adoptd un sistema hibrido que combind una fase
deductiva, basada en la operacionalizacion tedrica de la variable asociatividad, con

una fase inductiva basada en los datos emergentes del corpus. Esta estrategia

64



respondid a la propuesta de Miles et al. (2014) y a la codificacion en dos ciclos de
Saldana (2021). En el primer ciclo se aplican codigos deductivos derivados del marco
conceptual; mientras que en el segundo ciclo se identifican, refinan y agrupan
codigos emergentes en categorias de mayor nivel interpretativo. desarrollada
mediante el software ATLAS.ti version 26. La fase deductiva partié de las cinco
dimensiones operacionalizadas de la asociatividad: gestidn organizacional,
participacion social y comunitaria, gestion econdmica, gestion administrativa y

gestion ambiental.

La fase inductiva, desarrollada mediante andlisis exploratorio en ATLAS.ti versidon 26,
permitid identificar 34 categorias emergentes no contempladas en el marco tedrico
inicial, relacionadas con prdcticas técnicas de gestion, modelos tarifarios locales,
mecanismos de comunicacion vy limitaciones estructurales del sistema. Estas
categorias se identificaron mediante andlisis de frecuencia de palabras, codificacion

abierta y andlisis de relaciones entre codigos.

Tabla 3. Disefio metodoldgico del componente cualitativo

Elemento metodoldgico Descripcion
Enfoque Cualitativo interpretativista (dentro del diseno mixto)
Tipo de andlisis Andlisis temdtico deductivo-inductivo
Unidad de andlisis Directivos de JAAPS de los cantones Tulcdn y MontUfar
Muestra cualitativa 51 entrevistas semiestructuradas (18 Tulcdan, 33 Montufar)
Instrumento de andlisis ATLAS.ti versidn 26
Sistema de codificacion Hibrido: deductivo (libro de cédigos) + inductivo (emergente)
Criterio de saturacién Saturacién tedrica verificada en la fase inductiva
Total, de citas codificadas 341 citas distribuidas en categorias deductivas y emergentes

Credibilidad, transferibilidad, dependabilidad y

Criterios de rigor conformabilidad

Nota. Los valores de citas (341 en total) provienen de la exportacion del sistema ATLAS.ti versidn 26 del
proyecto ANALISIS_ENTREVISTAS_JAAPS_TULCAN_MONTUFAR.

Se empled ATLAS.Hi version 26 por su capacidad para gestionar de manera
sistemdtica el corpus de 51 entrevistas, preservando la trazabilidad entre citas,
codigos y categorias interpretativas, y porque sus herramientas de andlisis de redes y
co-ocurrencias permitieron visualizar las relaciones entre categorias (Flick, 2018). La
funcion de exportacion de matrices coédigo-documento permitié obtener las
distribuciones de frecuencia por documento-grupo, lo que facilité la organizacion de
las 341 citas codificadas (Creswell y Poth, 2018).

La codificacion siguid las seis fases del andilisis temdatico de Braun y Clarke (2006):
familiarizacién con las 51 franscripciones; generacion de cédigos deductivos a partir

del libro de cddigos; codificacion inductiva exploratoria mediante andlisis de
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frecuencia de palabras; revision y depuracion de los codigos emergentes, fusionados
cuando presentaron alta superposicion semdntica; definicidén y denominacion final
de cada categoria, con al menos dos citas representativas; e integracion de las

categorias deductivas e inductivas en un sistema final.

El sistema final quedd compuesto por 341 citas y 790 referencias de cddigo,

distribuidas en tres familias: Asociatividad (243 citas, 5 codigos), Gestion de la Calidad

del Servicio (210 citas, 10 codigos) y Categorias Emergentes (337 citas, 34 codigos).

Tabla 4. Libro de cddigos: variables, dimensiones, indicadores y frecuencias

Variable Dimension Indicador Codigo ATLAS.ti C(I::;s
L Planificaciony
Gestion e . o
. fortalecimiento Gestion organizacional 87
organizacional R
organizacional
Participacion . ., . Ly .
social y Comgmcoaon y Participacion social y 50
o L vinculacion comunitaria comunitaria
Asociatividad comunitaria
Gestion Sostenibilidad econdmica y ., -
. P Gestidon econdmica 74
econdmica control hidrico
G.e.shon' Ges‘non.odmlnlsfroh\./o Y Gestion administrativa 68
administrativa capacidad operativa
Gestion ambiental Gestion ambiental y calidad Gestion ambiental 52
del agua
Jo”.“?‘ de Coordinacion y eficiencia Toma de decisiones 42
ecisiones
Respuesta enla Respuesta en la toma de
toma de Eficiencia y coordinacion P decisi 20
o ecisiones
decisiones
Sustentabilidad Herramientas de fijacion de Sustentabilidad 2%
financiera precios financiera
Gestion de la Responsg@hdod y Responsgb|l|dod y ReSpOHS.Ot:)Ithd y 58
calidad del seguimiento monitoreo seguimiento
servicio Fiabilidad Confianza del usuario Fiabilidad 4
Capacidad de Informacion y tiempo de Capacidad de 9
respuesta respuesta respuesta
Acceso Confoc‘ro yaccesoa Acceso 23
informacion
Comunicacion Lenguaje e |r)formOC|on de Comunicacién 57
calidad
Credibilidad / s . .
Elementos Medicion precisa y calidad Elementos tangibles 4
- para consumo
tangibles

Nota. Gr = enraizamiento de cddigos (nUmero de citas codificadas).

Los diagramas de Sankey se utilizaron como herramienta de visualizacion
complementaria para representar la distribucion de citas entre los grupos de
documentos (JAAPS_Tulcan y JAAPS_Montufar) y las categorias de andlisis (Schmidt,
2008; Guest et al., 2012). Se elaboraron tres diagramas: el primero representd la
distribuciéon de citas de asociatividad y sus dimensiones por cantén; el segundo, la

distribuciéon de citas de gestion de la calidad del servicio; y el tercero, la distribucion
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de las categorias emergentes, lo que permitié identificar diferencias entre los dos

cantones estudiados.
3.5.4. Fiabilidad del instrumento por Alfa de Cronbach

El andlisis de fiabiidad constituye un paso previo e indispensable en toda
investigacion cuantitativa que emplea instrumentos de medicidn basados en escalas.
Su propdsito es evaluar el grado de consistencia interna con el que los items de un
instrumento miden el constructo de interés. En esta investigacion, la consistencia
interna del cuestionario se determiné mediante el coeficiente Alfa de Cronbach (a).
Este indicador presenta valores comprendidos entre 0 y 1, donde los resultados mads
cercanos a la unidad reflejan un mayor nivel de relacion y coherencia entre los

elementos que conforman el instrumento.

Los resultados expuestos en la Tabla 5 revelan niveles de consistencia interna
sobresalientes en los cantones analizados. Para el cantdn Tulcdn, el Alfa de Cronbach
obtenido fue a=0,978 (ET = 0,006; IC 95 %: [0,265; 0,990]), calificado como excelente
conforme a la escala de George y Mallery (2003), con una correlacién media entre
elementos de 0,650. Este valor supera ampliamente el umbral minimo de 0,70
recomendado para instrumentos de investigacion (Nunnally y Bernstein, 1994), lo que
garantiza que los items miden de forma coherente y homogénea los constructos de
la gestion de la calidad percibida del servicio y satisfaccion del usuario en las JAAPS

de dicho cantoén.

En el cantén Montufar, el andlisis arrojé un Alfa de Cronbach de o = 0,861 (ET = 0,056;
IC 95 %: [0,751; 0,970]), resultado que se clasifica como muy buena consistencia
inferna. La correlacion media entre elementos fue de 0,229, lo cual refleja mayor
heterogeneidad entre items, atribuible a la naturaleza multidimensional de los

consfructos evaluados.

En ambos cantones, el Alfa de Cronbach alcanzé a = 0,949 (ET=0,035; IC 95 %: [0,832;
0,972]). clasificado como excelente. La correlacidon media entre elementos fue de
0,612, evidenciando una alta cohesion global del instrumento. En si, los tres andlisis de
fiabilidad confirman que el instrumento posee propiedades psicométricas solidas

para su aplicaciéon en el contexto de las JAAPS de la provincia del Carchi.
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Tabla 5. Estadisticos de fiabilidad del instrumento

Muestra Estimar Error tipico IC 95 % Lower IC 95 % Upper Nivel
Tulcdn 0.978 0,006 0,965 0,990 Excelente
MontUfar 0,861 0,056 0,751 0,970 Muy buena
Tulcdn y MontUfar 0,949 0,035 0,832 0,972 Excelente

Nota. Los valores de Alfa de Cronbach resaltados corresponden al coeficiente principal reportado por
JASP versién 0.96.0.0. IC = Intervalo de Confianza al 95 %.

3.5.5. Prueba de normalidad de Kolmogdrov-Smirnov

Previo al andlisis inferencial, se verificd el cumplimiento del supuesto de distribucion
normal mediante la prueba de Kolmogdrov-Smirnov (K-S), técnica apropiada para
muestras de gran tamano (n > 50) que confrasta la hipdtesis nula de normalidad
comparando la funciéon de distribucion acumulada empirica con la tedrica. Cuando
el valor p asociado al estadistico es inferior a a = 0,05, se rechaza H, y se concluye

gque los datos no siguen una distribucidon normal.

Los resultados presentados en la Tabla 6 evidencian que ambas variables de estudio
se desvian de manera significativa de la distribucion normal. La variable gestién de la
calidad percibida del servicio registrdé un estadistico K-S = 0,440 (p < 0,001), mientras
que la variable satisfaccion obtuvo K-S = 0,300 (p < 0,001). En ambos casos, p < 0,05,
por lo que se rechaza la hipdtesis nula de normalidad con un nivel de confianza del
99,9 %.

Este resultado es corroborado por los estadisticos descriptivos: la gestion de la calidad
del servicio presenta una asimetria negativa de -1,019 y una curtosis de 4,343,
indicando una distribucion leptocurtica con cola hacia la izquierda; mientras que la
satisfaccion registra una asimetria de -0,566 y una curtosis de 0,575. El incumplimiento
del supuesto de normalidad en ambas distribuciones descarta el uso de pruebas
paramétricas (t de Student, Pearson, ANOVA) vy justifica el empleo exclusivo de
estadisticos no paramétricos (correlacion de Spearman, la prueba U de Mann-
Whitney y la H de Kruskal-Wallis) para los andlisis inferenciales subsiguientes (Siegel y
Castellan, 1988; Field, 2018).

Tabla é. Resultados de la prueba de normalidad de Kolmogdrov-Smirnov
Kolmogérov-

Variable . p u Conclusién
Smirnov
Gestion de la calidad 0,440 <0001 3948 No presenta distribucion normal
percibida del servicio.
Satisfaccién del usuario. 0,300 <0,001 3,926 No presenta distribucién normal

Nota. p = media estimada por mdxima verosimilitud. La asimetria de Calidad percibida del servicio fue -
1,019 (curtosis = 4,343) y la de Satisfaccion fue -0,566 (curtosis = 0,575), confirmando desviacion de la
normalidad.
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e Método Baremos mediante puntajes equidistantes

Con la finalidad de contribuir a una mejor comprensién de los resultados obtenidos
en el estudio relacionado con la asociatividad y la gestién de la calidad del servicio
en las Juntas Administradoras de Agua Potable y Saneamiento (JAAPS) de los
cantones Tulcdn y Montufar, se aplicé el método de baremacion mediante puntajes
equidistantes. Este procedimiento permitié establecer categorias de valoraciéon para
las variables estudiadas a partir de las puntuaciones obtenidas en los instrumentos de

recoleccion de datos.

De acuerdo con Montanez y Palma (2024), la técnica de baremacion mediante
intervalos equidistantes consiste en dividir el rango total de puntuaciones posibles en
segmentos de igual amplitud, permitiendo clasificar los resultados en diferentes
niveles de valoracion. Este método es ampliamente utilizado en investigaciones que
emplean escalas tipo Likert, debido a que facilita la interpretacién de los datos vy la

comparacion entre grupos o categorias de andilisis.

En la presente investigacion, los puntajes obtenidos en la encuesta aplicada a los
usuarios fueron agrupados en tres categorias de interpretacién para cada variable.
En el caso de la variable Gestion de la Calidad del Servicio, los resulfados fueron
clasificados en los niveles Mala, Regular y Buena, permitiendo identificar la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio prestado por las JAAPS.
Por su parte, la variable Satisfaccion de los Usuarios fue categorizada en los niveles
Baja, Media y Alta, con el fin de determinar el grado de conformidad de los usuarios

con el servicio de agua potable recibido.

La aplicaciéon de este método requirid determinar previaomente la puntuaciéon minima
y mdxima posible de cada variable, calcular el rango total de puntuaciones y dividirlo
en intervalos de igual amplitud. Posteriormente, se establecieron los limites inferior y
superior de cada categoria de valoracion, permitiendo clasificar objetivamente los

resultados obtenidos.

Desde esta perspectiva, la baremacién constituye una herramienta metodoldgica
que facilita la interpretacién de los hallazgos cuantitativos, al transformar las
puntuaciones obtenidas en categorias comprensibles y coherentes con los objetivos

de la investigacion. De esta manera, los resultados pueden ser analizados de forma
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mds ordenada y precisa, favoreciendo la identificacion de tendencias relacionadas
con la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccidon de los usuarios en las JAAPS

de los cantones Tulcdn y Montufar.

Para la obtencidon de los intervalos de clasificacion se siguieron cuatro pasos
fundamentales: determinacion de la puntuacién minima y mdxima posible, cdlculo
del rango fotal, division del rango entre el niUmero de categorias establecidas y

definicion de los limites correspondientes a cada nivel de valoracion.
e Cdlculo del baremo

El método de baremos constituye un procedimiento de transformacion de
punfuaciones en categorias cualitativas que permite ubicar los resulfados
cuantitativos obtenidos en una investigacion denfro de rangos de interpretacion
previamente definidos. Para su construccion, se calcula el valor maximo y minimo
posible de la variable, en funcion del nUmero de items que la componen, la amplitud
de la escala Likert utilizada (de 1 a 5 puntos) y el tamano de la muestra encuestada
(n =1 577). Posteriormente, se obtiene el rango total mediante la diferencia entre el
valor méximo y el valor minimo, y dicho rango se divide entre el nUmero de categorias

de interpretacion propuestas, en este caso tres niveles.
e Variable: Gestion de la calidad del servicio (23 item:s)

Valor méximo posible = 23 items x 5 puntos x 1 577 encuestados = 181 355.
Valor minimo posible = 23 items x 1 punto x 1 577 encuestados = 36 271.
Rango total = 181 355 - 36 271 = 145 084.

Amplitud de cada intervalo = 145084 / 3 = 48 361,33.

Tabla 7. Puntgje Baremo general para la variable Gestiéon de la calidad del servicio

Categoria Intervalo (puntuacion total)
Malo 36 271,00 a 84 632,33
Regular 84 632,34 a 132 993,66
Bueno 132 993,67 a 181 355,00

e Variable: Satisfaccién de los usuarios (3 items)

Valor méximo posible = 3 items x 5 puntos x 1 577 encuestados = 23 655.
Valor minimo posible = 3 items x 1 punto x 1 577 encuestados = 4 731.

Rango total =23 655 -4 731 = 18 924.
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Amplitud de cada intervalo = 18 924 / 3 = 6 308,00.

Tabla 8. Puntaje Baremo general para la variable Satisfaccién del usuario

Categoria Intervalo (puntuacién total)
Baja 4731,00a 11 039,00
Media 11 039,01 a 17 347,00
Alta 17 347,01 a 23 655,00
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

El presente capitulo expone y analiza los resultados y discusion obtenidos en Ia
investigacion sobre la asociatividad y la gestiéon de la calidad del servicio en las Juntas
Administradoras de Agua Potable y Saneamiento (JAAPS) de los cantones Tulcdn y
Montufar, provincia de Carchi, Ecuador. En primer lugar, se presentan los resultados
correspondientes a las variables cuantitativas gestion de la calidad del servicio y
satisfaccidon percibida del usuario, cuyos niveles fueron determinados mediante la
aplicaciéon del método de baremacién por puntajes. Posteriormente, se exponen los
resulfados de la variable asociatividad, abordada desde un enfoque cualitativo a
través del andlisis de contenido, lo que permitié identificar categorias, relaciones y
patrones emergentes derivados de las entrevistas aplicadas a los directivos de las
JAAPS.

4.1. Gestion de la calidad del servicio en las JAAPS de los cantones Tulcany

Montifar

Enrespuesta a la pregunta de investigacion relacionada con el nivel de gestion de la
calidad del servicio gestionado por las Juntas Administradoras de Agua Potable y
Saneamiento (JAAPS) de los cantones Tulcdn y Montufar, los resultados obtenidos
mediante el método de baremos evidencian una puntuacion global estimada de 145
011 puntos, ubicdndose dentro de la categoria Bueno. Este resultado indica que,
desde la percepcion de los usuarios, la gestion desarrollada por las JAAPS cumple
satisfactoriamente con la mayoria de los componentes organizativos, operativos y
relacionales que conforman la calidad del servicio. Sin embargo, el hecho de que la
puntuaciéon se mantenga alejada del limite superior de la categoria y no alcance el
nivel mds alto del baremo demuestra que todavia existen debilidades estructurales

que limitan una gestion plenamente eficiente y sostenible.

Desde una perspectiva tedrica, estos hallazgos son consistentes con el modelo de
gestién integral propuesto por Silva (2015), quien sostiene que la calidad del servicio
es el resultado de la interaccidon de multiples dimensiones que abarcan aspectos
administrativos, técnicos y de relacién con los usuarios. En este sentido, las altas

valoraciones registradas en comunicacién (88,3 %), toma de decisiones y
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coordinacion (79,1 %), respuesta en la toma de decisiones y eficiencia (77 %) y
capacidad de respuesta (76,3 %) reflejan la existencia de mecanismos organizativos
que favorecen la participaciéon comunitaria y la atencién de las necesidades de los
usuarios. Estos resultados respaldan los planteamientos de Chiavenato (2007), quien
concibe a las organizaciones como sistemas de decisiones colectivas, asi como la
teoria del capital social de Putnam (1993), que destaca la cooperacion, la confianza
y la reciprocidad como elementos fundamentales para el funcionamiento efectivo
de las organizaciones comunitarias. La fuerte presencia de espacios participativos,
como asambleas y mingas, parece constituir uno de los principales factores que

sostienen la percepcidén positiva de la gestion de las JAAPS.

No obstante, una revision mds critica de los resultados evidencia confradicciones
importantes entre las fortalezas organizativas y las limitaciones operativas existentes.
Aungue la comunicacidon y la coordinacion alcanzan niveles elevados de
aceptacion, la dimension de fiabilidad apenas registra un 56,8 % de aprobacion,
convirtiendose en el componente mds débil de la gestion. Este resultado resulta
particularmente relevante porque, segin Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la
fiabilidad constituye la dimension central de la calidad del servicio, al reflejar la
capacidad de una organizacién para cumplir de manera consistente las promesas
realizadas a los usuarios. Por tanto, el hecho de que casi la mitad de los usuarios no
manifieste una valoracion claramente favorable respecto a la continuidad vy
estabilidad del servicio sugiere que los esfuerzos organizativos no siempre logran

traducirse en resultados técnicos percibidos por la poblacion.

Asimismo, los resulfados obtenidos en la dimension elementos tangibles (71,9 %)
ponen de manifiesto limitaciones relacionadas con la infraestructura fisica y el
equipamiento operativo de las juntas. Este hallazgo coincide con lo senalado por
Silva (2018), quien argumenta que la sostenibilidad de los sistemas comunitarios de
agua depende en gran medida de su capacidad para invertir en infraestructura y
mantenimiento preventivo. Aunque los usuarios valoran positivamente la gestion
comunitaria, la percepcidén menos favorable sobre los elementos tangibles evidencia
gue muchas JAAPS contindan operando con infraestructura envejecida y recursos
limitados para su modernizacion. Esta situacion representa un desafio significativo, ya
que, segun Grénroos (1994), los usuarios suelen utilizar los elementos fisicos visibles

como indicadores de la calidad técnica del servicio, especialmente cuando no
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pueden evaluar directamente los procesos internos de gestion y fratamiento del

agua.

De igual manera, la credibilidad institucional alcanzé una aprobacion del 70,6 %,
resultado que, si bien es favorable, revela la existencia de una proporcidén importante
de usuarios que aun mantienen dudas respecto a la transparencia y efectividad de
la gestion. Este hallazgo puede interpretarse a la luz de los planteamientos de Putnam
(1993), quien sostiene que la confianza institucional se construye progresivamente
mediante el cumplimiento constante de compromisos y la rendicion de cuentas. En
consecuencia, aunque las JAAPS han logrado consolidar niveles aceptables de
confianza comunitaria, los resultados sugieren la necesidad de fortalecer
mecanismos de transparencia financiera, acceso a la informacién y seguimiento de

la gestion para consolidar la legitimidad institucional.

4.2. Satisfaccion de los usuarios respecto al servicio de agua potable brindado por

las JAAPS de los cantones Tulcan y Montufar

En respuesta a la segunda pregunta de investigacioén, relacionada con el grado de
satisfaccién de los usuarios respecto a la calidad del servicio brindado por las JAAPS
de los cantones Tulcdn y Montufar, los resultados obtenidos mediante el método de
baremos evidencian una puntuaciéon global estimada de 18 570 puntos, ubicdndose
dentro de la categoria Alta. Este resultado refleja que, en términos generales, los
usuarios mantienen una percepcion favorable sobre el servicio recibido, lo que indica
que las JAAPS han logrado satisfacer las expectativas de una proporcion importante
de la poblacién usuaria. Sin embargo, aunque la satisfaccion se ubica enla categoria
mas alta del baremo, la puntuacidon se encuentra relativamente proxima al limite
inferior de dicha categoria, lo que evidencia que la valoracion positiva no es

homogénea ni alcanza niveles de excelencia en todos los componentes evaluados.

Desde la perspectiva tedrica de Kotler (1987), la satisfacciéon surge cuando el
desempeno percibido iguala o supera las expectativas previas del usuario. En este
sentido, el hecho de que el 72,4 % de los encuestados se declare satisfecho o muy
satisfecho sugiere que las JAAPS cumplen adecuadamente con su funcidn principal
de provision del servicio de agua potable. Este resultado también coincide con el
modelo de confirmacion de expectativas de Oliver (1980), segun el cual la

satisfaccidn es consecuencia de la comparacion entre lo que el usuario espera recibir
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y lo que efectivamente recibe. Por tanto, la valoracion obtenida permite inferir que
las expectativas de los usuarios son, en gran medida, confirmadas por el desempeno

de las juntas administradoras.

No obstante, un andlisis mds profundo revela que la satisfaccion general se sostiene
principalmente en la experiencia acumulada de los usuarios y no necesariamente en
todos los aspectos de la gestion institucional. La dimensidon experiencia alcanzd una
valoracién positiva del 75,3 %, constituyéndose en el componente mejor evaluado.
Este hallazgo respalda los planteamientos de Gronroos (1984), quien sostiene que la
experiencia del usuario se construye a partir de la interaccion entre la calidad técnica
del servicio, la calidad funcional y la imagen organizacional. En el caso de las JAAPS,
la cercania comunitaria, la atencidn directa a los usuarios y la percepcion de
equidad en el acceso parecen haber contribuido significativamente a consolidar
una experiencia favorable a lo largo del fiempo. Asimismo, los resultados son
consistentes con lo senalado por Reyes et al. (2021), quienes afirman que la
satisfaccion en los servicios de agua potable depende no solo de la calidad fisica del
recurso, sino también de factores relacionales como la comunicacion, la

fransparencia y el frato recibido.

Sin embargo, la dimensidn decision presenta la valoracién mds baja, con apenas un
58,7 % de aprobacion, constituyéndose en el principal factor que limita una
satisfaccidon mds elevada. Este resultado es particularmente relevante porque
evidencia que, aunque los usuarios se muestran satisfechos con el servicio recibido,
no necesariamente mantienen el mismo nivel de conformidad con las decisiones
institucionales adoptadas por las juntas. Desde la perspectiva de Kaplan y Norton
(1992), las decisiones organizacionales deben fundamentarse en mecanismos de
evaluacion y retroalimentacion que permitan responder adecuadamente a las
necesidades de los usuarios. La menor valoracién observada podria indicar que una
parte importante de la comunidad percibe insuficiente participacion en procesos

relacionados con la fijacién de tarifas, la asignacion de recursos o la priorizacion de

inversiones y mantenimiento.

De igual manera, los planteamientos de Simon (1947) permiten interpretar este
resulfado desde la racionalidad limitada. Las JAAPS operan bajo restricciones
financieras, técnicas y de informaciéon que condicionan sus decisiones, obligdndolas

a optar por soluciones satisfactorias antes que dptimas. Aunque esta situacién puede
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explicar la aprobaciéon mayoritaria de las decisiones institucionales, también ayuda a
comprender por qué un 41,3 % de los usuarios se muestra indeciso o inconforme
respecto a este aspecto. En consecuencia, la satisfaccion observada no debe
interpretarse como una aceptacion irrestricta de la gestidn, sino como una valoracién
positiva que convive con cuestionamientos sobre determinados procesos

administrativos y de gobernanza.

Los resultados también respaldan los planteamientos de Putnam (1993) y Ostrom
(2000), quienes sostienen que la confianza, la cooperacién y la participacion
comunitaria constituyen elementos fundamentales para la sostenibilidad de las
organizaciones de gestion colectiva. La satisfaccién alta identificada en esta
investigacion puede considerarse una manifestacion del capital social acumulado
por las JAAPS a lo largo de décadas de gestion comunitaria del recurso hidrico. No
obstante, la existencia de debilidades en la dimensidn decisidn evidencia que dicho
capital social no es estdtico y requiere ser fortalecido permanentemente mediante
mecanismos de transparencia, rendicién de cuentas y participacion efectiva de los

usuarios.
4.3. Gestion de la calidad del servicio y la satisfacciéon de los usuarios.

En correspondencia con la tercera pregunta de investigaciéon, orientada a
determinar la relaciéon entre la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios en las JAAPS de los cantones Tulcdn y MontUfar, se empled el coeficiente
de correlaciéon por rangos de Spearman (p). Esta decision metodoldgica se sustentd
en la confirmacioén de no normalidad de los datos a través de la prueba de
Kolmogdrov-Smirnov (p < 0,001). El coeficiente p oscila entre -1 y +1, donde valores
positivos indican una relacion directa; su magnitud se clasifica en: muy débil (0,01;
0,19), débil (0,20; 0,39), moderada (0,40; 0,59), fuerte (0,60; 0,79) y muy fuerte (0,80;
1,00) (Herndndez et al., 2014).

Tabla 9. Correlacién de Spearman entre la variable gestion de la calidad del servicio y satisfaccion del

usuario
Muestra P Intensidad o) Decisién H,
Tulcdn 0,834 Muy fuerte < 0,001 Se rechaza
Montufar 0,528 Moderada <0,001 Serechaza
Tulcdn y MontuUfar 0,703 Fuerte < 0,001 Se rechaza

Nota. p = coeficiente de correlacion de Spearman. Todos los contrastes son estadisticamente
significativos a nivel p <0,001.
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Los resultados presentados en la Tabla 9 confirman la existencia de una relacion
positiva y estadisticamente significativa entre la gestion de la calidad del servicio y la
satisfacciéon de los usuarios en las tres muestras analizadas. En Tulcdan, la correlaciéon
fue p = 0,834 (p <0,001), calificada como muy fuerte, lo que indica que las mejoras
en la calidad percibida se asocian de manera muy sustantfiva con el incremento en
la satisfaccion del usuario. En Montufar, la correlacion fue p = 0,528 (p < 0,001), de
intensidad moderada, sugiriendo que factores contextuales adicionales tales como
las condiciones geogrdficas, la dotacion infraestructural o la dindmica organizativa
propia de cada cantén modulan esta relacién. Para la muestra combinada (Tulcdn
y Montufar), p = 0,703 (p < 0,001), correspondiente a una correlacion fuerte. En todos

los casos, la hipdtesis nula de independencia entre variables fue rechazada.

Estos hallazgos encuentran sélido respaldo en el modelo SERVQUAL desarrollado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), quienes conceptualizan la calidad del servicio
como la diferencia entre las expectativas del usuario y su percepcion del servicio
recibido, siendo la satisfaccion su consecuencia directa. En el contexto de las JAAPS,
la relacidn muy fuerte observada en Tulcdn indica que los usuarios de este cantéon
experimentan una correspondencia elevada entre sus expectativas y el servicio
recibido, lo que se traduce en altos niveles de satisfaccion. La correlacion moderada
en Montufar, en cambio, sugiere la presencia de brechas perceptuales que podrian
estar vinculadas a limitaciones en la infraestructura hidrica, discontinuidades en el

suministro o restricciones en la capacidad técnica de las juntas locales.

Desde la perspectiva de Gronroos (1984), la calidad del servicio resulta de la
evaluacion comparativa entre el servicio esperado y el percibido, con especial
énfasis en la calidad funcional (el cdmo se presta el servicio) como determinante de
la satisfaccion. Los datos obtenidos son coherentes con este planteamiento, dado
que la correlacion positiva y significativa en ambos cantones evidencia que la
percepciéon global del desempeno de las JAAPS incide directamente en el nivel de
satisfaccién reportado por los usuarios. Silva et al. (2013) demostraron, en el andlisis
de sistemas comunitarios de agua, que la calidad percibida y la satisfaccion del
usuario correlacionan positivamente cuando las organizaciones gestoras cuentan
con estructuras participativas sélidas, hallazgo que coincide con los resultados de la

presente investigacion.
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La diferencia en la intensidad de la correlaciéon entre cantones resulta analiticamente
relevante. Défaz (2023) identificd que la satisfaccion en las JAAPS ecuatorianas se
asocia positivamente con la percepcidon de fransparencia en la gestion y la
participacion de los usuarios en las actividades colectivas. En este sentido, es posible
que las JAAPS del cantén Tulcdn presenten mayores niveles de gobernanza
participativa y transparencia institucional, 1o que explicaria la correlacion mds
elevada. Por el contrario, la intensidad moderada en MontUfar podria reflejar
condiciones organizativas menos consolidadas, coherente con la caracterizacion
que el marco tedrico realiza sobre las limitaciones de las organizaciones comunitarias

en términos de capacidad técnica y financiera (Silva, 2016).

La correlacion fuerte en la muestra de los dos cantones Tulcan y Montufar (p = 0,703)
permite afirmar que, a nivel general, la gestiéon de la calidad del servicio constituye
un predictor significativo de la satisfaccion del usuario en las JAAPS de los cantones
analizados. Este resultado es consistente con el principio de Juran (1990), quien
sostiene que la ausencia de deficiencias en la prestacion del servicio genera
satisfaccioén, y con el enfoque de Deming (1989), que vincula la mejora continua de
los procesos organizacionales con el cumplimiento de las expectativas del cliente.

Tabla 10. Correlacién de Spearman entre las dimensiones de calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios en los cantones Tulcdn y Montufar
Dimensiones - Gestion de la

N° calidad del servicio p con Satisfaccién Intensidad o}

1 V1_TD_C 0,698 Fuerte < 0,001
2 V1_SF_HFP 0,631 Fuerte < 0,001
3 V1_RTD_E 0,687 Fuerte < 0,001
4 V1_RS_R 0,780 Fuerte < 0,001
5 V1_RS_HM 0,486 Moderada < 0,001
6 V1_A 0,784 Muy fuerte < 0,001
7 V1_CR 0,724 Fuerte < 0,001
8 V1_Com 0,724 Fuerte < 0,001
9 VI1_ET 0,638 Fuerte < 0,001
10 V1_Cred 0,645 Fuerte < 0,001
11 V1_Fiab 0,513 Moderada < 0,001

Nota. Todos los coeficientes son estadisticamente significativos (p < 0,001). V1_TD_C: Toma de decisiones

y Coordinacion; V1_SF_HFP: Sustentabilidad Financiera y Fijacién de precios; V1_RTD_E: Respuesta en
toma de decisiones y Eficiencia; V1_RS_R: Responsabilidad y seguimiento — Responsabilidad; V1_RS_HM:
Responsabilidad y seguimiento — Herramientas de monitoreo; V1_A: Acceso; V1_CR: Capacidad de
respuesta; VI_Com: Comunicacién; VI1_ET: Elementos tangibles; V1_Cred: Credibilidad; V1_Fiab:
Fiabilidad.

El andlisis expuesto en la Tabla 10 revela que, en los dos cantones Tulcdn y Montufar,
la dimension Acceso (V1_A) presenta la correlaciéon mas elevada con la satisfaccion
global (p = 0,784), calificada como muy fuerte. Este hallazgo es coherente con el

planteamiento de Ostrom (2000), quien demostré que el acceso equitativo y continuo

78



al recurso hidrico constituye la base de la satisfaccidon comunitaria con los sistemas
de gestion local. En el contexto de las JAAPS de Tulcdn y Montufar, la disponibilidad
continua del agua, las condiciones equitativas de uso y la cercania del servicio
emergen como los factores mds determinantes en la valoracion que el usuario hace

del servicio recibido.

La dimensidn Responsabilidad y seguimiento (V1_RS_R) registré la segunda
correlacion mas elevada (p = 0,780), de intensidad fuerte. Este resultado valida el
enfoque del Balanced Scorecard propuesto por Kaplan y Norton (1992), quienes
senalan que los mecanismos de monitoreo del desempeno y la rendicion de cuentas
son elementos cenfrales de una gestidon organizacional eficaz. En el contexto
normativo ecuatoriano, la ARCA exige precisamente este tipo de mecanismos a los
prestadores comunitarios del servicio, lo que refuerza la pertinencia de esta dimensién

como predictor de la satisfaccion.

Las dimensiones Capacidad de respuesta (V1_CR) y Comunicacion (V1_Com)
exhiben correlaciones iguales de p = 0,724, clasificadas como fuertes. Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) definen la capacidad de respuesta como la disposicion de la
organizacion para prestar un servicio rapido y oportuno, mientras que Grénroos (1994)
senala que la comunicacion es determinante en la formacién de las expectativas del
usuario. En las JAAPS, ambas dimensiones operan de manera interdependiente: una
comunicacion oportuna sobre interrupciones, mantenimiento y estructura tarifaria
conftribuye a gestionar las expectativas del usuario, reduciendo percepciones de

insatisfaccion incluso ante fallas técnicas.

En las dimensiones Toma de decisiones y Coordinaciéon (V1_TD_C, p = 0,698) vy
Respuesta en la toma de decisiones y Eficiencia (VI_RTD_E, p = 0,687) muestran
correlaciones fuertes, evidenciando que los mecanismos de gobernanza
organizacional de las JAAPS inciden significativamente en la experiencia del usuario.
Chiavenato (2007) conceptualiza la organizacién como un sistema de decisiones, y
Simon (1979) advierte que las decisiones en entornos de racionalidad limitada deben
ser dgiles y sustentadas en informacion disponible. Estos hallazgos confirman que la
eficiencia en la toma de decisiones asociada a la coordinacion interorganizacional
tiene un impacto directo y medible en la satfisfaccion de los usuarios de las JAAPS

estudiadas.
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La dimension Sustentabilidad financiera y herramientas de fijacién de precios
(V1_SF_HFP, p =0,631) registra una correlacion fuerte, coherente con la OECD (2020),
gue sostiene que la recuperacién de costos operativos mediante tarifas adecuadas
es condicién necesaria para la continuidad y calidad del servicio. Silva et al. (2013)
senalan que la gestion tarifaria es uno de los aspectos mads criticos de la gestion
comunitaria del agua, dado que implica equilibrar la accesibilidad econdmica con
la sostenibilidad financiera. Los resultados empiricos confirman esta tensién: una tarifa
percibida como justa y técnicamente fundamentada contribuye positivamente a la

satisfaccion del usuario.

Las dimensiones Credibilidad (V1_Cred, p = 0,645) y Elementos tangibles (V1_ET, p =
0,638) presentan correlaciones fuertes, respaldadas por Grénroos (1984), quien
sostiene que la imagen organizacional influye decisivamente en la percepciéon global
del usuario. En las JAAPS, la credibilidad se consolida cuando la comunidad percibe
una gestion responsable del recurso, y los elementos tangibles como estado de las
redes, tanques y equipamiento, estas actian como senales visibles de la capacidad

técnica de la organizacion.

Las Unicas dimensiones con correlacidon moderada fueron Fiabilidad (V1_Fiab, p =
0,513) y Responsabilidad y seguimiento — Herramientas de monitoreo (V1_RS_HM, p =
0,486). La fiabilidad, definida por Parasuraman et al. (1988) como la capacidad de
prestar el servicio de forma correcta y consistente, presenta una correlacion
moderada que podria indicar variabilidad en la contfinuidad del suministro entre las
JAAPS analizadas. El resultado relativo a las herramientas de monitoreo sugiere que
esta dimension constifuye un drea de mejora prioritaria, coherente con las
limitaciones técnicas documentadas por Silva (2016) en los sistemas comunitarios de

agua en América Latina.

En si, el andlisis dimensional de las correlaciones de Spearman permitié identificar el
Acceso, la Responsabilidad y seguimiento, la Capacidad de respuesta y la
Comunicacién como las dimensiones mds determinantes de la satisfaccion en las
JAAPS estudiadas. Las dimensiones Toma de decisiones y Coordinacion, y Respuesta
en la toma de decisiones muestran correlaciones fuertes que vinculan empiricamente
la asociatividad con la calidad percibida. Las dimensiones Fiabilidad y Herramientas

de monitoreo constituyen las areas de mejora prioritarias.
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4.4. Asociatividad en las JAAPS en los cantones de Tulcan y Montifar

El andlisis cualitativo procesd 51 entrevistas semiestructuradas mediante ATLAS.1i
version 26, herramienta utilizada para organizar, codificar e interpretar la informacién
obtenida de los directivos de las JAAPS. En este proceso, una cita corresponde a un
fragmento textual seleccionado del discurso de los participantes que representa una
idea relevante para el fendmeno estudiado; un codigo constituye una etiqueta
analitica asignada a dichas citas con el propdsito de identificar conceptos, temas o

significados recurrentes.

A su vez, una referencia de coddigo corresponde al vinculo establecido entre una cita
y un coédigo especifico, representando cada asignacion realizada dentro del proceso
de codificacién. La agrupacion de codigos relacionados conforma una categoria,
la cual permite organizar e interpretar patrones mds amplios dentro de la informacion
cudlitativa. Asimismo, las familias o grupos de cddigos representan conjuntos de
categorias relacionadas con una dimension especifica del estudio, mientras que el
enraizamiento (Gr) hace referencia a la cantidad de referencias de cddigo
asociadas a un cddigo, indicando su presencia y relevancia dentro del corpus

analizado.

A partir de este procedimiento se obtuvo un sistema de codificaciéon final compuesto
por 341 citas distribuidas en tfres familias principales: Asociatividad (Gr = 243; 5
codigos), Calidad del Servicio (Gr = 210; 10 cédigos) y Categorias Emergentes (Gr =
337; 34 cédigos). La suma total del corpus codificado asciende a 790 referencias de
codigo individuales, considerando que una misma cita puede recibir multiples

codigos dentro del sistema hibrido deductivo-inductivo implementado.

La distribucion por grupo documental muestra que las JAAPS de Montufar (n = 33)
generaron consistentemente mayor volumen de citas en todas las categorias (982
citas en Tulcdn frente a 1 694 en Montufar, para un total de 2 676), lo cual se explica
parcialmente por la mayor representacion muestral de este cantdon (65 % de las
entrevistas). No obstante, el andlisis proporcional revela diferencias cualitativas de

énfasis entre ambos cantones que se detallan en las secciones subsiguientes.

81



e Resultados del diagrama de Sankey de Asociatividad

Participacién sodial y
comunitaria

Gestién organizacional

Gestion econdmica JAASP MONTUFAR

Gestin ambiental

Gestién administrativa

ASOCIATIVIDAD JAAPS_TULCAN

Figura 1. Diagrama de Sankey de la Asociatividad

El diagrama de Sankey de Asociatividad representa el flujo de 243 citas codificadas
desde los dos grupos de documentos (JAAPS_Tulcan con 95 citas y JAAPS_Montufar
con 148 citas) hacia las cinco dimensiones de la variable asociatividad. Este
diagrama evidencia una distribucion jerdrquica en la que la gestidon organizacional
concentra la mayor proporciéon de referencias discursivas.

Tabla 11. Distribucion de citas de la variable Asociatividad por cantén y dimensidn
JAAPS Tulcdn  JAAPS Montofar

Categoria / Cédigo Total Citas % del Total Var.

(n=18) (n=33)
ASOCIATIVIDAD (total) 95 148 243 100,0
Gestion organizacional 42 45 87 35,8
Gestidon econdmica 24 50 74 30,5
Gestidn administrativa 30 38 68 28,0
Gestion ambiental 25 27 52 21,4
Participacién social y comunitaria 17 33 50 20,6

Nota. CodeDocumentTable exportado desde ATLAS.ti versidn 26. Los porcentajes corresponden a la
proporcién de citas de cada dimension respecto al total de la variable (243 citas).

La gestidbn organizacional (87 citas; 358 %) emerge como la dimensidn mds
representada en el corpus, con una distribucion equilibrada entre Tulcdn (42) vy
Montufar (45). Este hallazgo indica que los directivos de ambos cantones otorgan una
centralidad discursiva significativa a los procesos de planificaciéon y fortalecimiento

institucional de sus organizaciones.

La gestion econdmica ocupa la segunda posicion en frecuencia (74 citas; 30,5 %),
con una marcada asimetria a favor de Montufar (50 vs. 24 en Tulcdn). Este patrén

sugiere que las JAAPS de Montufar presentan una mayor preocupacion o visibilidad
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discursiva en torno a la sostenibilidad econdmica, lo cual podria relacionarse con el
mayor tamano promedio de estas organizaciones y la mayor complejidad de sus

sistemas tarifarios.

La gestion administrativa (68 citas; 28 %) y la gestion ambiental (52 citas; 21,4 %)
muestran distribuciones mds equilibradas entre cantones, lo que sugiere que estas
dimensiones son abordadas con similar intensidad en ambos contextos. La gestion
ambiental, aungue quinta en frecuencia absoluta, representa una categoria
transversal que articula la calidad del recurso hidrico con las prdcticas de gestion

organizacional.

La participacion social y comunitaria (50 citas; 20,6 %) presenta la mayor asimetria
entre cantones: Montufar (33) vs. Tulcan (17). Esta diferencia, que representa una
razén de casi 2:1, merece atencion analitica, ya que sugiere que los mecanismos de
participacion comunitaria estdn mds desarrollados o son mads visibilizados

discursivamente en las JAAPS de Montufar.

Los hallazgos anteriores responden directamente al cuarto objetivo especifico:
examinar la asociatividad de las JAAPS de los cantones Tulcdn y MontuUfar. La
evidencia cuadlitativa sugiere que la asociatividod en estas organizaciones se
manifiesta principalmente a través de la dimensidon organizacional, lo que indica que
el capital institucional acumulado (procedimientos internos, liderazgo, planificacion)

constituye el eje central de la integracidon asociativa.

La mayor presencia discursiva de la gestion econdmica en Montufar podria constituir
una fortaleza diferencial de este cantén, en la medida en que la sostenibilidad
financiera es la condicion necesaria para la supervivencia de las organizaciones
comunitarias de agua (Hoogesteger, 2012). Sin embargo, la mayor verbalizacion de
esta dimension también puede indicar que los directivos de MontUfar enfrentan

mayores presiones financieras y dedican mds tiempo discursivo a su abordaije.
e Resultados del diagrama de Sankey de Calidad del Servicio

El diagrama de Sankey de Calidad del Servicio representa el flujo de 210 citas
codificadas desde los dos grupos de documentos (JAAPS_Tulcdn con 81 citas vy
JAAPS_Montufar con 129 citas) hacia las diez dimensiones de la variable calidad del

servicio.
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Figura 2. Diograma de Sankey de la Calidad del Servicio

La capacidad de respuesta como dimension dominante de la variable calidad del
servicio (90 citas; 42,9 %) plantea una discusion tedrica relevante. Segun Parasuraman
et al. (1985) y Zeithaml et al. (1988), la capacidad de respuesta se define desde la
perspectiva del usuario como la percepcion de disposicidon del proveedor para
ayudar y proveer el servicio con prontitud. En la presente investigacion, esta
dimensién forma parte del andlisis de la gestién de la calidad del servicio desde el
modelo de gestidon integral propuesto por Silva (2015). Sin embargo, en el discurso de
los directivos de las JAAPS emerge como una dimension esencialmente técnico-
operativa: la capacidad de la organizaciéon para detectar y reparar averias, atender

reclamos y restablecer el servicio interrumpido.

Esta diferencia evidencia que la calidad del servicio puede comprenderse desde
distintas perspectivas dentro del sistema de gestidon del agua potable. Mientras los
usuarios valoran la respuesta recibida frente a sus necesidades y expectativas, los
directivos enfatizan los procesos internos y capacidades organizacionales que
permiten responder ante fallas operativas. En este sentido, los hallazgos cualitativos
complementan los resultados obtenidos en el componente cuantitativo, al aportar
una comprensidon contextual sobre las prdcticas de gestion relacionadas con la

percepcién de calidad del servicio.

La responsabilidad y seguimiento ocupa el segundo lugar (58 citas; 27,6 %),

evidenciando que los directivos arficulan su rol institucional en términos de
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accountability operativo: monitoreo del sistema, verificacion de pardmetros de
calidad y rendicién de cuentas ante la comunidad. La comunicacion (57 citas; 27,1
%) aparece en tercer lugar, con una distribucién relativamente equilibrada entre
cantones (27 Tulcdan, 30 Montufar), indicando que la gestidn comunicacional con los
usuarios es percibida como componente central de la calidad del servicio en ambos

contextos.

La toma de decisiones (42 citas; 20 %) y la sustentabilidad financiera (26 citas; 12,4 %)
ocupan posiciones intermedias. Resulta llamativo que la fiabilidad (4 citas; 1,9 %) y los
elementos tangibles (4 citas; 1,9 %) presenten frecuencias muy bajas, lo cual puede
indicar que los directivos naturalizan o dan por sentadas estas dimensiones, o bien
que los aspectos de continuidad y tangibilidad del servicio son abordados
predominantemente a fravés de las categorias emergentes (continuidad e

intermitencia, infraestructura antigua) identificadas en la fase inductiva.

Estos hallazgos responden directamente al primer objetivo especifico: evaluar el nivel
de gestion de la calidad del servicio. La evidencia indica que los directivos de las
JAAPS conceptualizan la calidad del servicio principalmente desde una perspectiva
técnico-operativa (capacidad de respuesta, responsabilidad y seguimiento), con
menor énfasis en dimensiones relacionadas con la experiencia del usuario (fiabilidad,
elementos tangibles). Este resultado evidencia la existencia de una posible diferencia
entre la forma en que se administra técnicamente la calidad del servicio y la
valoracién que realizan los usuarios sobre dicha calidad. Esta diferencia es abordada
mediante el segundo objetivo especifico, orientado a analizar el grado de
satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad del servicio brindado por las JAAPS.

Tabla 12. Distribucién de citas de la variable Calidad del Servicio por cantén y dimensidn
JAAPS Tulcan  JAAPS Montufar

Categoria / Cédigo Total Citas % del Total Var.

(n=18) (n=33)
CALIDAD DEL SERVICIO (total) 81 129 210 100,0
Capacidad de respuesta 31 59 90 42,9
Responsabilidad y seguimiento 22 36 58 27,6
Comunicacién 27 30 57 27,1
Toma de decisiones 15 27 42 20,0
Sustentabilidad financiera 7 19 26 12,4
Acceso 13 10 23 11,0
Respuesta en la toma de 10 10 20 95
decisiones
Fiabilidad 1 3 4 1,9
Elementos tangibles 3 1 4 1.9

Nota. CodeDocumentTable exportado desde ATLAS.ti versidn 26. El porcentaje refiere la proporcion de
citas de cada dimensidén sobre el total de la variable (210 citas).
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e Resultados del diagrama de Sankey de Categorias Emergentes

Las categorias emergentes fueron identificadas mediante andlisis de frecuencia de
palabras y codificacidn abierta en ATLAS.ti versidn 26. Su alta frecuencia relativa
confirma la validez de la decisidn metodoldgica de adoptar un enfoque hibrido
deductivo-inductivo, ya que un andlisis puramente deductivo habria omitido mas del

40 % de la evidencia codificada.

Tabla 13. Categorias emergentes: distribucion por cantén, frecuencia y clasificacién temdtica

Categoria emergente Tulcan  Montifar Total Clasificacion temdtica
Calidad del agua 32 79 111 Calidad técnica del servicio
Mantenimiento preventivo 34 73 107 Gestion técnica operativa
Necesidad de inversion 36 69 105 Limitacion estructural
Andlisis quimicos 11 31 42 Control de calidad
Cloracién 8 38 46 Control sanitario
Mejoromlen’ro de 19 58 77 Necesidad de mejora
infraesfructura
Gestion eficiente 21 52 73 Eficiencia organizacional
Limitaciones presupuestarias 15 44 59 Debilidad financiera
Comunicacién por WhatsApp 34 29 63 Innovacion comunicacional
Infraestructura antigua 13 38 51 Debilidad técnica estructural
Modelo tarifario innovador 17 32 49 Innovacion financiera
Tarifa adecuada 17 31 48 Sostenibilidad tarifaria
Conftinuidad e intermitencia 10 24 34 Debilidad en fiabilidad
Capacitacién técnica 11 23 34 Fortalecimiento de capacidades
Gobernanza multinivel 0 2 2 Gobernanza emergente

Nota. CodeDocumentTable exportado desde ATLAS.ti versidon 26. Se presentan 15 de las 34 categorias
emergentes identificadas, seleccionadas por su relevancia analitica y frecuencia de citas.

Las categorias calidad del agua (111 citas), andlisis quimicos (42 citas) y cloracion (46
citas) conforman el nicleo de mayor densidad temdtica dentro de los aspectos
emergentes relacionados con la gestion de la calidad del servicio, con un total de
199 citas articuladas alrededor del control sanitario como parte fundamental de la
prestacion del servicio. Aungue mantenimiento preventivo (107 citas) y necesidad de
inversion (105 citas) presentan frecuencias similares, estas categorias corresponden a

dimensiones asociadas a la operacion e infraestructura del servicio.

La calidad del servicio se evidencia como una preocupacion central dentro del
discurso de los directivos de las JAAPS, debido a que las actividades de conftrol
sanitario  representan  mecanismos mediante los cuales buscan garantizar
condiciones adecuadas de prestacion. MontUfar concentra mayores frecuencias en
estas categorias (calidad del agua: 79 frente a 32; andlisis quimicos: 31 frente a 11;
cloracién: 38 frente a 8), lo que sugiere una mayor incorporacion de prdcticas

orientadas al control y seguimiento de la calidad del servicio.
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Esta concentracion de categorias relacionadas con el control sanitario permite
complementar la comprension de la gestidn del servicio, debido a que los directivos
asocian la calidad principalmente con procesos técnicos de control, monitoreo vy
cumplimiento de condiciones sanitarias. Esto evidencia una concepcion de calidad
centrada en la confiabilidad y seguridad del servicio, aunque con menor énfasis en

aspectos vinculados directamente con la experiencia percibida por los usuarios.

Por otra parte, el mantenimiento preventivo (107 citas), las necesidades de inversion
(105 citas), el mejoramiento de infraestructura (77 citas) y la infraestructura antigua
(51 citas) conforman un segundo nucleo relacionado con la capacidad operativa
de las JAAPS para sostener la prestacidn del servicio. La frecuencia de estas
categorias refleja que los directivos identifican las condiciones de infraestructura
como un factor determinante para mantener la continuidad, eficiencia vy

confiabilidad del servicio.

La presencia conjunta del mantenimiento preventivo (107 citas) y la necesidad de
inversion (105 citas) evidencia una fension en la gestion del servicio: aunque las JAAPS
desarrollan acciones preventivas para reducir riesgos operativos, estas medidas
resultan limitadas frente al deterioro acumulado de la infraestructura. Esta situacion
afecta la sostenibilidad operativa de las juntas y representa un desafio para

garantizar un servicio estable y de calidad.

La comunicacion por WhatsApp (63 citas) y el modelo tarifario innovador (49 citas)
representan dos formas de innovacién organizacional local que no estaban
contempladas en el marco tedrico inicial. La comunicacién por WhatsApp, con 34
citas en Tulcdn y 29 en Montufar, emerge como el canal de comunicacion
predominante enfre directivos y usuarios, superando ampliamente los canales

institucionales formales.

Este hallozgo constituye un aporte original al conocimiento sobre las JAAPS
ecuatorianas:; estas organizaciones han desarrollado, de manera auténoma vy sin
orientacion institucional externa, sistemas de comunicacién digitales que aumentan
la accesibilidad y la capacidad de respuesta. El modelo tarifario innovador (49 citas),
a su vez, evidencia experimentacion local con esquemas de cobro diferenciados,

incluyendo cobro por excedentes (20 citas) y tarifa adecuada (48 citas), que
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responden a las necesidades de sostenibilidad financiera de organizaciones con

recursos limitados.

La participacion comunitaria (30 citas) y la participacion comunitaria limitada (22
citas) coexisten como categorias complementarias que revelan la heterogeneidad
infracomunitaria: en algunas JAAPS la participacion de los usuarios es activa vy
sostenida, mientras que en ofras es esporddica o formal. El empoderamiento
comunitario (5 citas) aparece como una categoria de baja frecuencia, pero alta
relevancia conceptual, ya que sus apariciones en el corpus corresponden a
narrativas sobre procesos de apropiacion colectiva de la gestion del agua que

frascienden la mera asistencia a reuniones.

La gobernanza multinivel (2 citas, exclusivamente en Montufar) es la categoria de
menor frecuencia del conjunto, pero conceptualmente significativa. Su aparicion
indica que algunos directivos de Montufar tienen conciencia de la insercion de sus
organizaciones en estructuras de gobernanza que trascienden el nivel comunitario,
articuldndose con instancias cantonales, provinciales o nacionales. La ausencia de
esta categoria en Tulcdn puede indicar menor desarrollo de estas articulaciones o

menor conciencia discursiva al respecto.

Las limitaciones presupuestarias (59 citas), las debilidades técnicas (31 citas), los
equipos insuficientes (15 citas) y las debilidades financieras (4 citas) conforman un
clUster de categorias que documentan las restricciones estructurales de las JAAPS. La
continuidad e intermitencia (34 citas) merece especial atencién, ya que es la
categoria emergente que mds directamente se relaciona con la dimensidon de
fiabilidad del modelo de gestion integral. Su frecuencia relativamente alta, y la baja
frecuencia del coddigo deductivo fiabilidad (4 citas), indica que los directivos abordan
el problema de la continuidad del servicio de manera descriptiva y situacional (como

categoria emergente) mds que como dimensién estructural de la calidad del servicio.

En este contexto, las restricciones estructurales identificadas no solo condicionan la
prestaciéon del servicio, sino gque también evidencian la importancia de los
mecanismos internos de coordinacidon y gobernanza que permiten a las JAAPS
sostener su funcionamiento. Por ello, resulta pertinente analizar la gestion

organizacional como el principal componente del capital asociativo, ya que esta
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dimension refleja la capacidad de las organizaciones para establecer normas,

coordinar acciones y fortalecer los procesos colectivos que sustentan su desempeno.

El hallazgo de que la gestion organizacional constituye la dimensidon mdas frecuente
de la variable asociatividad (87 citas; 35,8 %) es coherente con los postulados de
Ostrom (2000) sobre la accidn colectiva en la gestion de bienes comunes. En su teoria
sobre los sistemas de gestion de recursos de uso comun, Ostrom identifico el capital
organizacional (entendido como la capacidad de disenar y mantener reglas
colectivas de gobernanza) como el factor mds determinante de la longevidad vy
eficacia de las organizaciones comunitarias de gestion de recursos hidricos. La alta
frecuencia discursiva de esta dimensidn en las JAAPS de Carchi sugiere que estas
organizaciones han desarrollado, a lo largo de décadas, un capital organizacional

que constituye su principal activo asociativo.

En el contexto latinoamericano, Beccar et al. (2002) documentaron que las
organizaciones comunitarias de irrigaciéon en los Andes bolivianos y peruanos
presentan una estructura organizacional robusta como base de su sostenibilidad,
incluso en contextos de escasez de recursos financieros y tecnoldgicos. El presente
estudio confirma este patrén para las JAAPS ecuatorianas de Carchi, sugiriendo que
la solidez organizacional es una caracteristica estructural de las organizaciones

comunitarias de agua andinas.

En Ecuador especificamente, Hoogesteger (2012) documentd para las juntas de
agua de Tungurahua un patrén similar: las organizaciones mds longevas y eficaces
son aquellas que han desarrollado capital  organizacional enddgeno,
independientemente de los niveles de inversion externa recibida. La investigacion de
Flores et al. (2016), sobre las JAAPS de la Sierra ecuatoriana llegd a conclusiones
similares, identificando la gestion organizacional como el predictor mds robusto de la
capacidad de provision del servicio. Los hallazgos del presente estudio convergen
con estas investigaciones, aportando evidencia empirica adicional desde la

perspectiva discursiva de los directivos.

Si bien el fortalecimiento de la gestidn organizacional constituye un activo estratégico
para las JAAPS, su capacidad para sostener la prestacion del servicio depende
también de la disponibilidad de recursos econdmicos que permitan financiar la

operacion, el mantenimiento y la expansion de la infraestructura. En consecuencia,
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resulta necesario examinar la gestion financiera como una dimensiéon clave de la
sostenibilidad organizacional, parficularmente frente a las crecientes demandas de
inversion que enfrentan estas organizaciones comunitarias. La alta frecuencia
combinada de las categorias gestion econdmica (74 citas, variable deductiva),
limitaciones presupuestarias (59 citas, emergente) y necesidad de inversion (105 citas,
emergente) revela una tension estructural de primer orden en las JAAPS de Carchi: la
brecha entre los requerimientos de inversion para mantener y mejorar la
infraestructura hidraulica y la capacidad financiera de las organizaciones para

satisfacerlos.

Esta tension ha sido documentada ampliamente en la literatura sobre sistemas
comunitarios de agua en Latinoamérica. Foster et al. (2000), en su andilisis de los
sistemas de agua potable en zonas rurales de Ecuador, identificaron que el principal
factor de deterioro de los sistemas comunitarios de agua no es la falta de capacidad
técnica de gestion, sino la insuficiencia del financiamiento para operacion y
mantenimiento. Butterworth et al. (2013) senalaron que los modelos tarifarios de las
organizaciones comunitarias de agua en los paises en desarrollo frecuentemente no
cubren los costos de reposicion de infraestructura, generando un ciclo de inversion-

deterioro que amenaza la sostenibilidad a largo plazo del servicio.

En el contexto ecuatoriano, la investigacion de Achig-Balarezo et al. (2018) sobre los
sistemas rurales de agua potable en la Sierra identificd que mds del 60 % de las JAAPS
estudiadas no contaban con fondos de reserva para emergencias ni para reposicion
de infraestructura. Los hallazgos del presente estudio van en la misma direccién: la
coexistencia de mantenimiento preventivo (107 citas) con necesidad de inversion
(105 citas) y limitaciones presupuestarias (59 citas) dibuja el perfil de organizaciones
gue gestionan activamente su infraestructura dentro de mdrgenes financieros muy

estrechos.

No obstante, el presente estudio identifica una dimensién de innovacién que diverge
parcialmente de la narrativa predominante de limitacion financiera: el modelo
tarifario innovador (49 citas) y el cobro por excedentes (20 citas) como categorias
emergentes de frecuencia media-alta sugieren que algunas JAAPS han desarrollado
mecanismos de ingenieria financiera local que les permiten generar recursos

adicionales. Esta innovacion tarifaria local no habia sido documentada
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especificamente para las JAAPS de Carchi y constituye un aporte original del

presente estudio.

Las estrategias de innovacion financiera identificadas no solo representan
mecanismos para fortalecer la sostenibilidad econdmica de las JAAPS, sino que
también tienen implicaciones directas sobre su capacidad operativa. En efecto, la
disponibilidad de recursos condiciona la rapidez con que las organizaciones pueden
atender averias, responder a las necesidades de los usuarios y garantizar la
continuidad del abastecimiento. Desde esta perspectiva, resulta pertinente analizar
la capacidad de respuesta como la dimensidn que vincula la gestidon interna de las

JAAPS con la calidad del servicio que finalmente perciben las comunidades.

La capacidad de respuesta como dimension relevante dentro del andilisis cualitativo
de la gestion de la calidad del servicio (90 citas; 42,9 %) plantea una discusion fedrica
importante. Desde la perspectiva de los directivos de las JAAPS, esta dimension se
relaciona principalmente con la capacidad organizacional para atender averias,
resolver problemas operativos y restablecer la continuidad del servicio. Estos hallazgos
complementan la evidencia obtenida en el componente cuantitativo, al aportar una
comprension contextual sobre las prdcticas internas que pueden influir en la

percepcion de calidad del servicio por parte de los usuarios.

Esta reconceptualizacion desde los proveedores del servicio es consistente con lo
documentado por Alegre et al. (2006) para los servicios de agua en municipios
latinoamericanos: los gestores del servicio tienden a operacionalizar la calidad en
términos de eficiencia técnica y continuidad del suministro, mientras que los usuarios
la evaluan también en funcién de dimensiones de trato, informacién y confianza. La
brecha entre la conceptualizacion gerencial y la experiencia del usuario ha sido
denominada por Zeithaml et al. (1988) como Gap 1 (brecha entre las percepciones
de la gerencia y las expectativas del cliente), y su presencia en las JAAPS estudiadas
sugiere la necesidad de mecanismos de retroalimentacidon que incorporen la

perspectiva del usuario en la gestién del servicio.

En investigaciones sobre organizaciones comunitarias de agua en Pery, Neira (2019)
encontrd que la capacidad de respuesta técnica es el predictor mds robusto de la
satisfaccion del usuario en servicios rurales, lo cual podria indicar que la priorizacion

de esta dimension por parte de los directivos de JAAPS no solo refleja una preferencia
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organizacional sino tfambién una respuesta adaptativa a las demandas reales de los

usuarios.

La relevancia atribuida a la capacidad de respuesta pone de manifiesto que la
calidad del servicio no depende Unicamente de la infraestructura o de los recursos
disponibles, sino también de la eficacia de los mecanismos mediante los cuales las
JAAPS coordinan sus acciones e interactian con los usuarios. En este sentido, los
canales de comunicacion adquieren un papel estratégico, ya que facilitan la
notificacion de incidentes, la difusion de informacién y la coordinacion de respuestas
oportunas. Bajo esta perspectiva, resulta pertinente examinar las herramientas de
comunicacién que han emergido como soporte fundamental para la gestidon

cotidiana de estas organizaciones comunitarias.

La comunicacién por WhatsApp como canal dominante (63 citas) es, posiblemente,
el hallozgo mdas original del componente cudalitativo. No existe en la literatura
especializada sobre JAAPS ecuatorianas ni sobre organizaciones comunitarias de
agua latinoamericanas ningun estudio previo que documente la adopcidn sistémica
de aplicaciones de mensajeria instantdnea como canal principal de comunicacién

entre directivos y usuarios.

Este halloazgo puede interpretarse en el marco de la literatura sobre innovacion
tecnoldégica en organizaciones de base (Heeks y Shekhar, 2019), que documenta
coémo las organizaciones con recursos limitados adoptan tecnologias de bajo costo
como estrategia de modernizaciéon funcional. WhatsApp, en particular, ha sido
identificado en estudios de comunicacién rural en paises en desarrollo como un
habilitador de nuevas formas de coordinaciéon y participaciéon comunitaria (Meng y
Li, 2021).

Para las JAAPS de Carchi, la adopcién de WhatsApp como canal de comunicacion
resuelve simultdneamente varios problemas operativos: reduce los costos de
comunicacién, aumenta la velocidad de respuesta ante emergencias, facilita la
difusién de informacion sobre calidad del agua y mantenimiento programado, y crea
un registro informal de las interacciones con los usuarios. En términos del modelo de
gestion integral de Silva, esta innovacion mejora simultdneamente las dimensiones de
comunicacion, capacidad de respuesta y acceso, lo que podria explicar

parcialmente por qué la fiabilidad y los elementos tangibles (dimensiones que no se
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ven directamente afectadas por la comunicacion digital) aparecen con frecuencias

muy bajas en el corpus deductivo.

Aunqgue la incorporacion de herramientas digitales fortalece la comunicaciéon y
mejora la capacidad operativa de las JAAPS, la sostenibilidad de estos avances
depende, en Ultima instancia, del grado de involucramiento de la comunidad en los
procesos de gestion y toma de decisiones. La efectividad de los canales de
comunicacion solo se materializa cuando existe una base social dispuesta a
participar, colaborar y asumir responsabilidades compartidas. Por ello, resulta
pertinente analizar la participacién comunitaria como un componente central de la
gobernanza del agua, considerando tanto sus fortalezas como las tensiones y

desigualdades que caracterizan su desarrollo en las organizaciones estudiadas.

La coexistencia de participacion comunitaria (30 citas) y participacion comunitaria
limitada (22 citas) como categorias emergentes refleja la heterogeneidad
intracomunitaria que la literatura sobre gobernanza del agua en los Andes ha
documentado consistentemente. Boelens y Doornbos (2001) senalaron que la
participacion en los sistemas comunitarios de agua andinos no es un fendmeno
homogéneo sino altamente diferenciado segun factores como el género, la posicion
socioecondmica, la antigbedad de la membresia y la proximidad a las fuentes de
agua. Los hallazgos del presente estudio confirman esta heterogeneidad y agregan
una dimension cantonal: la participacion comunitaria es mds frecuentemente
mencionada en Montufar (17 vs. 13 en Tulcdn), mientras que la participacion limitada

se distribuye equitativamente (11 en cada cantén).

La gobernanza multinivel, pese a su baja frecuencia (2 citas), abre una linea de
andlisis que la literatura internacional considera fundamental para el futuro de los
sistemas comunitarios de agua. Moss (2009) argumenta que la sostenibilidad de largo
plazo de los servicios de agua rurales depende de la capacidad de las
organizaciones comunitarias para articularse con niveles superiores de gobernanza
(cantonal, provincial, nacional) que provean recursos, regulacion y asistencia
técnica. La ausencia casi total de esta categoria en el discurso de los directivos
sugiere que las JAAPS de Carchi operan con un alto grado de autonomia, pero
también con un grado significativo de aislamiento institucional que puede limitar su

capacidad de acceder a recursos externos para la renovacion de su infraestructura.
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Mda&s alld de los procesos de articulacién institucional, la sostenibilidad de las JAAPS
también se sustenta en las acciones técnicas que desarrollan para garantizar la
proteccién del recurso hidrico y la calidad del servicio. En este sentido, la gestion
ambiental constituye un componente estratégico de la gobernanza comunitaria, ya
que integra practicas preventivas y de control crientadas a preservar las condiciones
sanitarias del agua distribuida. Por ello, resulta pertinente examinar como las JAAPS
han incorporado estas acciones ambientales en su gestion cotidiana y cudles son las

diferencias observadas entre los cantones analizados.

La gestion ambiental como dimensién de la variable asociatividad (52 citas) y las
categorias emergentes andlisis quimicos (42 citas) y cloracién (46 citas) en conjunto
revelan que las JAAPS de Carchi han incorporado prdcticas de control ambiental y
sanitario en su gestion cotidiana. Esta incorporacion es especialmente pronunciada
en Montufar, donde la cloracion (38 vs. 8 en Tulcdn) y los andlisis quimicos (31 vs. 11)

presentan frecuencias significativamente mayores.

No obstante, el apoyo institucional (31 citas) como categoria emergente indica que
estas prdcticas no son siempre autdnomas, sino que con frecuencia dependen de la
asistencia de instituciones externas (principalmente el Ministerio de Salud Publica y los
municipios) para su implementacion. Esta dependencia institucional es consistente
con lo documentado por Agarwal (2001) para sistemas comunitarios de gestion de
recursos naturales en paises en desarrollo: las organizaciones locales pueden
desarrollar capacidades técnicas relevantes, pero la sostenibilidad de estas

capacidades requiere un entorno institucional externo favorable y accesible.

El diagrama de Sankey de Categorias Emergentes es el mas complejo del estudio,
representando el flujo de 337 citas codificadas mediante el proceso inductivo hacia
34 categorias emergentes. La familia de categorias emergentes supera en volumen
de citas tanto a la variable Asociatividad (243) como a la variable Calidad del
Servicio (210), lo que constituye un hallazgo metodoldgico y sustantivo de primer
orden: los discursos de los directivos de JAAPS contienen dimensiones de experiencia
y significado que desbordan los marcos tedricos previos y que merecen andlisis

independiente.
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e Patrones en el discurso de los directivos
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Figura 3. Diagrama de Sankey de las categorias emergentes

El andlisis cualitativo del discurso de los directivos de las JAAPS permitid identificar
patrones recurrentes, fortalezas organizativas y limitaciones estructurales que
influyeron en la gestion de la calidad del servicio. A partir de la codificacion de las 51
enfrevistas semiestructuradas, se reconocieron elementos comunes entre las juntas
analizadas, asi como prdcticas diferenciadoras asociadas con su capacidad de
adaptacién y sostenibilidad organizacional. Los hallazgos se organizaron en torno a

cuatro dimensiones: situaciones recurrentes entre las JAAPS, fortalezas en los procesos
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asociativos, limitaciones estructurales y factores vinculados a la gestion de la calidad
del servicio. Los hallazgos se organizaron en torno a cuatro dimensiones: situaciones
recurrentes entre las JAAPS, fortalezas en los procesos asociativos, limitaciones

estructurales y factores vinculados a la gestion de la calidad del servicio.

Entre las situaciones recurrentes, se identificd que los sistemas de tuberias, tanques y
plantas de tratamiento de la mayoria de JAAPS presentaron una antigledad de entre
17 y 40 anos. Esta condicién genera fugas frecuentes, turbidez en épocas lluviosas y
riesgos de contaminacion, siendo identificada como factor critico de limitacion
técnica. Asimismo, se constatd una dependencia significativa de los directivos hacia
el operador técnico para las decisiones de control de calidad, lo que vulnera la
continuidad organizacional ante cambios de personal. Por ofro lado, la totalidad de
los directivos reconocid que las tarifas vigentes, que oscilaron entre USD 2,00 y USD
4,00 mensuales, cubren costos operativos bdsicos, pero resultan insuficientes para
financiar la renovacion de infraestructura, generando dependencia sistemdatica de

apoyo externo.

En cuanto a las fortalezas organizativas, se destaca el capital social comunitario
arficulado en mingas, mecanismo que reduce costos operativos, mantiene la
cohesion social y suple parcialmente la falta de presupuesto para mantenimiento.
Este hallozgo resulta coherente con el principio de Ostrom sobre reglas de
apropiacién y provision adaptadas al contexto local. Se identificd también un alto
nivel de compromiso de los directivos, quienes frecuentemente ejercieron su labor sin
remuneracion, constituyendo el principal recurso organizativo de las JAAPS de menor

tamano.

Adicionalmente, varias JAAPS demostraron capacidad de innovacion tarifaria
mediante la diferenciacién por tipo de usuario y el ajuste al consumo base de 15 m?,
mientras que las juntas del cantéon Montufar evidenciaron vinculos funcionales con el
municipio, el GAD provincial, el subcentro de salud y la ARCA, reflejando prdcticas
de gobernanza multinivel. Algunas juntas desarrollaron protocolos empiricos de
dosificacién y control de calidad sin soporte técnico externo formal, evidenciando la

formacién de capital organizacional acumulado.

Entfre las principales limitaciones estructurales, se identificd que los periodos directivos

de dos anos impiden ejecutar proyectos de mediano plazo y generan pérdida de
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conocimiento técnico. En varias JAAPS, especialmente en el cantdn Tulcdn, no se
elaboraron informes de calidad del agua ni se sistematizaron datos para la toma de
decisiones. Ninguna junta analizada cuenta con fondos de reserva para
autofinanciar proyectos de renovacién, lo que evidencia una dependencia

estructural de recursos municipales y del GAD provincial.

Se detectaron ademds brechas de capacitacion en cloracion y andilisis de calidad
del agua en un segmento de directivos, quienes desconocian las dosis precisas de
cloro residual y no realizaron andlisis bacterioldgicos periddicos, comprometiendo
directamente la garantia de agua segura. Adicionalmente, varios directivos
reportaron una disminucién en la asistencia a mingas y asambleas comunitarias, lo
que amenaza la sostenibilidad del modelo de gobernanza comunitaria que

historicamente sustenta la operacion de las JAAPS.

Del andlisis cualitativo se identificaron cuatro factores que se relacionaron con la
capacidad de las JAAPS para mantener y fortalecer la calidad del servicio. El factor
técnico-operativo abarcd las practicas de cloraciéon, limpieza de tangues vy
mantenimiento preventivo, cuya ejecucién sistemdtica diferencié a las juntas con
mejor desempeno. El factor infraestructural reflejd que la antigiedad de los sistemas
constituyd la principal limitante estructural, con mayor incidencia de turbidez, fugasy

riesgos de contaminacion en las juntas con infraestructura mdas deteriorada.

El factor financiero evidencié que la insuficiencia tarifaria limitd la inversion en
mejoras, mientras que las JAAPS con modelos tarifarios adecuados a sus costos reales
lograron mayor sostenibilidad operativa. El factor de gobernanza demostrd que la
calidad de la gestion directiva, la articulacion con instifuciones externas y la
participacion comunitaria activa operaron como principales mediadores entre los
recursos disponibles y los resultados de calidad del servicio. Estos cuatro factores
inferactian de manera complementaria en la configuracion del desempeno

organizacional de cada junta.

En conjunto, los resultados cualitativos evidenciaron que la gestion de la calidad del
servicio en las JAAPS no depende exclusivamente de aspectos técnicos, sino también
de las capacidades organizativas, los mecanismos de participacion comunitaria y las
condiciones financieras disponibles. Estos hallazgos aportaron una perspectiva

complementaria a los resultados cuantitativos, permitiendo interpretar cémo los
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procesos asociativos y las dindmicas intfernas de gestiéon se relacionaron con la

experiencia del servicio percibida por los usuarios de los cantones Tulcdn y Montufar.

4.5. Asociatividad, gestion de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario en las
JAAPS

La presente integracion se realizd bajo un diseno mixto convergente paralelo, en el
que ambos componentes fueron desarrollados de forma simultdnea e
independiente, para luego ser contrastados e interpretados de manera conjunta.
Este procedimiento permitié comparar la percepcidn de los 1 577 usuarios
encuestados con las experiencias y prdacticas relatadas por los 51 directivos
enfrevistados, aportando una visibn complementaria del fendmeno sin establecer

jerarquia entre las dos fuentes de evidencia.
e Integracién de la gestion de la calidad del servicio con asociatividad

El componente cuantitativo ubicd la gestion de la calidad del servicio en la categoria
Bueno (145 011 puntos), con Comunicacion (88,3 %), Toma de decisiones y
coordinaciéon (79,1 %) y Capacidad de respuesta (76,3 %) como dimensiones mejor
valoradas, y Fiabilidad (56,8 %) y Elementos tangibles (71,9 %) como las mds débiles.
El componente cualitativo permite comprender este patron: la gestidon organizacional
concentrd la mayor densidad discursiva de la variable asociatividad (87 citas; 35,8 %),
evidenciando que los directivos fundamentan la prestacidon del servicio en
deliberacién colectiva, mingas y liderazgo voluntario, précticas que se relacionan

con las dimensiones organizacionales mejor valoradas cuantitativamente.

La baja aprobacion de Fiabilidad converge con los hallazgos cualitativos sobre
infraestructura envejecida (51 citas) y la categoria emergente continuidad e
infermitencia (34 citas): los sistemas operan con fuberias y tanques de entre 17 y 40
anos, condicién que provoca fugas, turbidez y riesgos de contaminacion. La tension
enfre mantenimiento preventivo (107 citas) y necesidad de inversion (105 citas)
documentada cualitativamente aporta contexto para comprender la insatisfaccion

del 10% de usuarios con los elementos tangibles del servicio.

La alta valoracién de Comunicacién (88,3 %) encuentra explicacion contextual en el
hallazgo cualitativo mas original del estudio: la adopcidon sistémica de WhatsApp

como canal dominante enfre directivos y usuarios (63 citas), prdactica no
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documentada previomente en la literatura sobre JAAPS ecuatorianas. Esta
innovacion organizacional de bajo costo mejora simultdneamente la comunicacion,
la capacidad de respuesta y la accesibilidad, lo que aporta evidencia sobre el

vinculo entre adaptacién tecnoldgica y percepcién de calidad.
e Infegracion de la satisfaccion de los usuarios con asociatividad

La satisfaccion global se ubico en la categoria Alta (18 570 puntos), con 72,4 % de
usuarios satisfechos, 75,3 % con experiencia acumulada positiva y 58,7 % de
aprobaciéon de las decisiones institucionales. La dimension Decision, la mas débil (41,3
% en desacuerdo o indecisos), se asocia con la heterogeneidad interna identificada
cudlitativamente: la coexistencia de parficipacion comunitaria activa (30 citas) y
participacion comunitaria limitada (22 citas) refleja que, en algunas JAAPS, los
mecanismos deliberativos son esporddicos o formales, lo que puede incidir en la

percepcion de legitimidad de las decisiones institucionales por parte de los usuarios.

La experiencia acumulada positiva (75,3 %) se relaciona con el liderazgo directivo
comprometido y el capital social comunitario documentados cualitativamente. Los
directivos reportan alta dedicacién a la gestion del servicio, frecuentemente sin
remuneracion, y relaciones de proximidad con la comunidad sustentadas en
décadas de gobernanza comunitaria. La credibilidad (70,6 % cuantitativo) se vincula
con la innovacioén tarifaria pragmatica (49 citas) y la articulacion con el Municipio y
la ARCA, prdacticas que contribuyen a la percepcion de gestion equitativa vy

responsable.

e Integracion de la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion con

asociatividad

La correlacion de Spearman evidencié una relacion fuerte (p =0,703; p <0,001) entre
ambos cantones, muy fuerte en Tulcdn (p = 0,834) y moderada en Montufar (p =
0,528). Las dimensiones con correlaciones mds elevadas (Acceso: p = 0,784;
Responsabilidad y seguimiento: p = 0,780; Capacidad de respuesta: p = 0,724)
coinciden con las de mayor densidad discursiva en el componente cualitativo: la
capacidad de respuesta fue la dimension dominante desde la perspectiva de los
directivos (90 citas; 42,9 %) y la responsabilidad y seguimiento ocup© el segundo lugar
(58 citas; 27,6 %).
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Las dimensiones con correlacion moderada (Fiabilidad: p = 0,513; Herramientas de
monitoreo: p = 0,486) presentan baja frecuencia en el corpus deductivo, aunque sus
problemdticas emergen en categorias inductivas (continuidad e intermitencia: 34
citas; infraestructura antigua: 51 citas). Esta convergencia entre baja correlaciéon
estadistica y baja centralidad discursiva aporta evidencia sobre las dreas de mejora
prioritarias en ambos cantones. La mayor preocupacién discursiva de los directivos
de MontUfar sobre limitaciones presupuestarias y necesidades de inversidon permite
comprender la correlacion moderada en ese cantdon, sin que ello implique una

relacion causal entre estas condiciones y los resultados estadisticos.

e Integracion de la asociatividad de las JAAPS con la gestion de la calidad del

servicio

La asociatividad se manifiesta cualitativamente en cinco dimensiones: gestion
organizacional (87 citas; 35,8 %), gestion econdmica (74 citas; 30,5 %), gestion
administrativa (68 citas; 28,0 %), gestion ambiental (52 citas; 21,4 %) y participacion
social y comunitaria (50 citas; 20,6 %). La fortaleza organizativa (capital social
articulado en mingas, liderazgo voluntario, aprendizaje técnico acumulado) se
observa en correspondencia con las dimensiones cuantfitativas de mayor
aprobacién. La gestion econdmica se asocia con la correlacion de Sustentabilidad
financiera (p = 0,631): las JAAPS con modelos tarifarios diferenciados logran mayor
capacidad de mantenimiento, lo que se vincula con mejores resultados en calidad

percibida.

La gestion ambiental y las categorias emergentes cloracion (46 citas) y andlisis
quimicos (42 citas) se relacionan con la calidad del agua como categoria de mayor
frecuencia en todo el estudio (111 citas), lo que indica que el control fisicoquimico y
sanitario del recurso constituye una prdctica asociativa central que puede contribuir
a la experiencia acumulada positiva reportada por el 75,3 % de los usuarios. La
participacion social y comunitaria se vincula con las dimensiones cuantitativas de
Credibilidad (p =0,645) y Acceso (p =0,784): las JAAPS con participacién comunitaria
mds activa presentan condiciones que se asocian con mayores niveles de confianza

institucional y percepcién de acceso equitativo al servicio.
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e Convergencia e interpretacion conjunta

La integracion de ambos componentes permite responder al objetivo general de la
investigacion. El componente cuantitativo valord la experiencia del usuario mediante
indicadores estadisticos comparables (categoria Bueno en calidad, categoria Alta
en satisfaccion, p = 0,703 en muestra combinada), mientras que el componente
cudlitativo permiti6 comprender las prdcticas organizacionales, las innovaciones
locales y las restricciones estructurales que enmarcan esa experiencia desde la

perspectiva de los actores responsables de la gestion.

Se observa convergencia entre ambos componentes en tres aspectos centrales.
Primero, la fortaleza de los mecanismos de gobernanza comunitaria (deliberacion
colectiva, minga, liderazgo voluntario) se asocia con las valoraciones cuantitativas
positivas en las dimensiones organizacionales y relacionales del servicio. Segundo, las
restricciones de infraestructura y financiamiento, documentadas extensamente en el
componente cuadlitativo, permiten comprender las dimensiones con menores
correlaciones y menores niveles de aprobacion cuantitativa. Tercero, la innovacion
organizacional local (WhatsApp como canal de comunicacién, modelos tarifarios
diferenciados) se asocia con resultados favorables en las dimensiones de

comunicacion y acceso.

La integracion revela ademds una diferencia de énfasis entre perspectivas: los
directivos conceptualizan la calidad del servicio principalmente desde una ldgica
técnico-operativa (capacidad de respuesta ante averias, contfrol de cloracién,
mantenimiento preventivo), mientras que los usuarios la evalian incorporando
dimensiones relacionales (frato, comunicacion, confianza, experiencia acumulada).
Esta diferencia no implica contradiccién sino complementariedad: la integracion de
ambas perspectivas ofrece una comprension mds completa del fendmeno estudiado

que ninguno de los dos componentes podria proporcionar de forma aislada.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

Los resultados evidencian que las JAAPS de los cantones Tulcdn y MontUfar han
logrado consolidar un modelo de gestion comunitaria capaz de garantizar
condiciones favorables para la prestacion del servicio de agua potable, sustentado
principalmente en mecanismos de participacion, coordinacion y cercania con los
usuarios. No obstante, la gestion de la calidad no alcanza niveles 6ptimos debido a
limitaciones relacionadas con la fiabilidad del servicio, la infraestructura fisica y la
credibilidad institucional, aspectos que evidencian la necesidad de fortalecer las
capacidades técnicas, financieras y administrativas de las organizaciones. En
consecuencia, la sostenibilidad de la calidad del servicio dependerd no solo de
mantener las fortalezas organizativas existentes, sino también de reducir las brechas

operativas que limitan una gestion mas eficiente y consistente.

Por otro lado, se concluye que la satisfaccion de los usuarios se encuentra sustentada
principalmente en la experiencia positiva acumulada a lo largo de su relacién con
las JAAPS y en la percepcidn de que el servicio responde adecuadamente a sus
necesidades bdsicas de abastecimiento de agua potable. Sin embargo, la
satisfaccion alcanzada no implica una aprobacién plena de todos los dmbitos de
gestion, puesto que persisten cuestionamientos relacionados con determinadas
decisiones institucionales que afectan directamente a los usuarios. Este hallazgo
demuestra que la satisfaccion en los sistemas comunitarios de agua no depende
exclusivamente de la calidad técnica del servicio, sino también de la confianza
generada por los procesos de gobernanza, participacion y tfransparencia, elementos
que resultan determinantes para fortalecer el compromiso y respaldo de la

comunidad hacia sus juntas administradoras.

El andlisis cualitativo de 51 entrevistas semiestructuradas permitié identificar que la
asociatividad en las JAAPS de Tulcdn y Montufar se manifiesta principalmente
mediante la gestion organizacional (87 citas; 358 %), seguida de la gestion

economica (74 citas; 30,5 %) y administrativa (68 citas; 28 %). Se evidencid la
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existencia de un capital organizacional basado en la planificacién interna, liderazgo
comunitario y mingas como mecanismos de accion colectiva. Ademds, la
comunicacion mediante WhatsApp (63 citas) constituye el principal canal de
coordinacién entre directivos y usuarios, fortaleciendo la gestion cotidiana de las

juntas.

Se identificd que la asociatividad enfrenta limitaciones estructurales relacionadas con
la sostenibilidad operativa de las JAAPS. Las categorias necesidad de inversion (105
citas), mantenimiento preventivo (107 citas) y limitaciones presupuestarias (59 citas)
evidencian una brecha entre las necesidades de infraestructura y la capacidad
financiera de las organizaciones. Asimismo, factores como la rotacion directiva,
ausencia de registros técnicos y dependencia de apoyo externo dificultan la
continuidad de los procesos de gestion. La disminucidon de la participacion
comunitaria también representa un desafio para la sostenibilidad del modelo

organizativo.

El andilisis cualitativo permitid establecer que la asociatividad constituye una base
organizativa para la gestién de la calidad del servicio. Se identificd que los factores
técnico-operativos, financieros, infraestructurales y de gobernanza condicionan la
capacidad de las JAAPS para mantener la prestacion del servicio. La capacidad de
respuesta (90 citas; 42,9 %) destacd como una dimension relevante, mientras que la
calidad delagua (111 citas) representd el principal aspecto asociado a la gestion del
servicio. En conjunto, los hallazgos muestran que las fortalezas organizativas y las

limitaciones estructurales influyen en la sostenibilidad y calidad del servicio prestado.
5.2. RECOMENDACIONES

Para evaluar el nivel de gestion de la calidad del servicio, se recomienda a las Juntas
Administradoras de Agua Potable y Saneamiento (JAAPS) de los cantones Tulcdn y
Montufar fortalecer sus procesos de gestion institucional mediante la implementacion
de sistemas de planificacién, seguimiento y evaluaciéon del desempeno, sustentados
en indicadores de calidad del servicio que permitan monitorear periddicamente los
resultados obtenidos, identificar desviaciones y respaldar la toma de decisiones
basada en evidencia. Paralelamente, se deben fortalecer los mecanismos de
monitoreo y control operativo mediante registros técnicos y procesos sistemdaticos de

seguimiento que contribuyan a la mejora continua de la gestion.
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Asimismo, se recomienda desarrollar programas permanentes de capacitacion
dirigidos a directivos y personal operativo en temas relacionados con gestion
administrativa, liderazgo, planificacion estratégica y control organizacional,
complementados con la implementacién de planes de mantenimiento preventivo y
renovacion progresiva de la infraestructura hidrdulica. Estas acciones permitirdn
fortalecer las capacidades institucionales, mejorar la fiabilidad del servicio y

garantizar una gestion mas eficiente, tfransparente y sostenible.

Se recomienda establecer mecanismos formales y permanentes de comunicacion,
participacion y retfroalimentacién con los usuarios, que permitan identificar
periddicamente sus necesidades, expectativas y niveles de satisfaccion respecto al
servicio recibido. La informacion recopilada debe incorporarse a los procesos de
planificacion y toma de decisiones institucionales, con el propdsito de fortalecer la

orientacion al usuario y promover mejoras continuas en la gestion.

Adicionalmente, se recomienda fortalecer las prdcticas de transparencia y rendicion
de cuentas mediante la socializacion periddica de los resultados de gestion, el uso
derecursos financieros y las decisiones adoptadas por las juntas administradoras. Para
ello, es conveniente aprovechar tanto las asambleas comunitarias como
herramientas digitales y medios de comunicaciéon local que faciliten la difusion
oportuna de informacion relevante. Estas acciones contribuirdn a incrementar la
confianza de los usuarios, mejorar la aceptacidon de las decisiones institucionales y

consolidar relaciones sostenibles entre las JAAPS y la comunidad.

Se recomienda a los organismos responsables del sector, como la ARCA, los GAD
municipales y el GAD provincial del Carchi, implementar programas de
fortalecimiento organizacional dirigidos a las JAAPS, enfocados en planificacion,
gestion técnica y continvidad administrativa. Estos programas deben promover la
transferencia de conocimientos entre directivas, mediante registros técnicos y
administrativos que permitan conservar la informacién institucional y fortalecer la

capacidad de gestién colectiva.

Se recomienda a los organismos competentes y a los GAD cantonales de Tulcdn y
MontuUfar impulsar mecanismos de apoyo financiero y técnico orientados al
mantenimiento y mejoramiento de la infraestructura de las JAAPS. Ademds, resulta

necesario fortalecer la gestion tarifariac mediante estructuras que consideren los
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costos de operacién, mantenimiento y reposicion de infraestructura, favoreciendo la

sostenibilidad del servicio.

Se recomienda a las instituciones vinculadas con la gestidn comunitaria del agua
desarrollar sistemas de seguimiento que integren indicadores técnicos,
administrativos, financieros y de satisfaccion del usuario. Estos mecanismos deben
apoyarse en herramientas accesibles para las JAAPS, incluyendo medios digitales de
comunicacion, con el fin de fortalecer la toma de decisiones y la articulacién entre

las organizaciones comunitarias y las entidades de apoyo.
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Anexo 2. Guia de preguntas semiestructuradas dirigida a los directivos de las JAAPS

Codificacién:

GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS JAAPS CANTON ( )

Cuestionario dirigido a los Directivos de la Junta Administradora de Agua Potable y Saneamiento

Estimado/a:

Este estudio tiene como objetivo analizar la calidad percibida del servicio en las JAAPS y su relacion con la satisfaccion de los
usuarios. Agradecemos de antemano su valioso tiempo y colaboracién al completar este cuestionario. Sus respuestas serdn
confidenciales, andnimas, y se utilizardn Unicamente con fines académicos. Su participacién es voluntaria y puede retirarse
en cualguier momento sin ninguna consecuencia, al confinuar con la encuesta, usted acepta participar de manera libre y

voluntaria. Gracias por su colaboracién.
Instrucciones:

Se le solicita amablemente que responda a las siguientes preguntas, enfocdndose en las actividades realizadas en la Junta
Administradora de Agua y Saneamiento que dirige y suimpacto en la gestiéon del agua potable. Su perspectiva serd valorada

y sus respuestas serdn tfratadas de manera confidencial.

Seccién 1: Calidad percibida del servicio de agua potable y saneamiento

Ve

1. ¢Cudles son los planes o programas de accién que implementa
la junta para garantizar un buen servicio de agua potable?

~
8. ¢Cudles son las debilidades que considera que se deben

mejorar respecto al servicio de agua potable?

2. ;Cudles son los medios que utiliza la Junta Administradora de
Agua Potable para comunicar cortes o cualquier eventualidad
relacionada con el servicio?

3. ¢A qué sectores de la comunidad se distribuye el servicio de
agua potable?

9. ¢De qué manera busca mejorar la calidad el servicio de agua
potable a los usuarios?

10. ;La Junta Administradora de Agua Potable cuenta con
materiales, equipos técnicos y tecnolégicos necesarios para
brindar calidad en la prestacién del servicio de agua potable?

4. ;Cudnto tiempo lleva en funcionamiento la Junta Administradora
de Agua Potable?

11. ;Qué mediciones quimicas alrededor de la calidad del agua
se realizan y cémo se utilizan los resultados para la mejora?

5. ¢Es adecuado el proceso de tratamiento de agua potable para
ofrecer un buen servicio publico?

12. ;Cudl es la frecuencia de mediciones quimicas de la calidad
del agua y qué factores influyen en esta periodicidad?

6. ¢(Considera que la tarifa base para los consumidores es
adecuada en relacion con el servicio que se ofrece?

13. ¢Para el tratamiento del agua ;Cémo se determina la dosis
adecvada de cloro?

14. ; Qué datos sobre la calidad del agua se incluye en los informes
que elaboran los directivos son entregados a la Secretaria
Nacional del Agua?

7. ;Cémo controla el uso excesivo de agua potable por parte de
los usuarios y cudles son las medidas que aplica para ello?

15. ;lLos datos sobre la calidad del agua se comunican a la
comunidad de forma frecuente?

iGracias por su participacion!
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Anexo 3. Cuestionario de preguntas dirigido a los usuarios de las JAAPS
Codificacién:

GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN LAS JAAPS CANTON ( )

Cuestionario dirigido a los Usuarios del servicio de la Junta Administradora de Agua Potable y Saneamiento
Estimado usuario:
Este estudio tiene como objetivo analizar la calidad percibida del servicio en las JAAPS y su relacién con la satisfaccién de
los usuarios. Agradecemos de antemano su valioso tiempo y colaboracién al completar este cuestionario. Sus respuestas
serdn confidenciales, anénimas, y se utilizardn Unicamente con fines académicos. Su participacion es voluntaria y puede
retirarse en cualgquier momento sin ninguna consecuencia, al confinuar con la encuesta, usted acepta participar de manera
libre y voluntaria. Gracias por su colaboracién.

Seccion 1: Informacién general

Grupo de edad () 18-25 () 26-35 () 36-45 () 46-60 () Md&s de 60
Nivel de estudios () Escuela () Secundaria () Bachillerato () Licenciatura () Maestria
Género () Femenino () Masculino () Otro

Estado civil () Soltero () Casado () Unién libre () Divorciado () Viudo

Seccidn 2: Satisfaccion de Usuarios del servicio de agua

Instrucciones: Marque con una “X"” la opcidn que mejor represente su opinidn o su experiencia al respecto. Por favor, solo
margue una opcidn por cada enunciado. No hay respuestas correctas o incorrectas.

1=Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4= De acuerdo; 5= Totalmente de
acverdo

Opciones de respuesta 112/3/4|5
1. El abastecimiento de agua potable diario en mi hogar es suficiente.
2. La factura de agua que recibo en mi hogar es correcta de acuerdo con mi consumo de agua.
3. El mantenimiento brindado a mis medidores de agua es realizado correctamente.
4. El mantenimiento al sistema de agua potable y tuberias en mi domicilio se realiza
correctamente.
5. Recibo respuesta precisa a las solicitudes de informacién y quejas que redalizo.
6. El mantenimiento al sistema de agua y tuberias de mi domicilio es rdpido.
7. El servicio de suministro de agua potable que llega a mi hogar es rdpido.
8. El abastecimiento de agua potable diario en mi hogar por las tuberias de agua se realiza a
fiempo.
9. Puedo contactar fécilmente a algin organismo de agua en mi localidad.
10. Existe una variedad de formas para contactar a un organismo de agua de mi localidad.
11. El lapso de fiempo de los organismos de agua de mi localidad, dedicado a atender las
inquietudes de los asociados, es suficiente.
12. Existe facil acceso a los puntos de informacién de agua potable en milocalidad.
13. Los puntos de acceso a la informacién de agua potable de milocalidad son claros.
14. Los directivos de la Junta de agua potable de mi localidad utilizan lenguagje respetuoso.
15. Es comprensible el lenguaje utilizado por los directivos de la Junta de Agua Potable.
16. Hay informacién suficiente y disponible por parte de los directivos de la Junta de agua sobre
la calidad del agua potable que llega a mi hogar.
17. Los directivos de la Junta de agua de mi localidad informan a los asociados sobre la calidad
del agua potable.
18. Los directivos de la Junta de agua informan a tiempo cuando hay interrupciones en el
suministro de agua potable.
19. El agua potable que recibo de la llave de mi hogar es de calidad.
20. Estoy muy satisfecho con el servicio prestado de agua potable.
21. La experiencia con el servicio prestado de agua potable ha sido muy satisfactoria.
22. Creo que tomé una decision correcta al vivir aqui debido al servicio prestado de agua
potable.
23. Considero que la cantidad de cloro en el agua potable es adecuada para mi consumo
24. Confio en que las mediciones quimicas del agua potable son precisas y confiables.
25. Creo que las mediciones de calidad del agua se realizan con la frecuencia adecuada.
26. Recibo informacién clara sobre la calidad del agua potable a través de informes de la Junta
Administradora del agua.

iGracias por su participacion!
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Anexo 4. Comparaciones segun Género: Prueba U de Mann-Whitney

Con el propdsito de determinar si el género del usuario constituye un factor
diferenciador en la percepcion de calidad y satisfaccion del servicio prestado por las
JAAPS, se aplicd la prueba U de Mann-Whitney, equivalente no paramétrico de la
prueba t para muestras independientes. La magnitud del efecto se estimé mediante
la correlacion de rango biserial (r), interpretada como: despreciable (< 0,10),
pequena (0,10;0,29), mediana (0,30; 0,49) o grande (= 0,50) (Cohen, 1988). La muestra
se compuso de 784 usuarias (género femenino) y 793 usuarios (género masculino). La
prueba de Levene evidencié homogeneidad de varianzas entre grupos en todas las

dimensiones (p > 0,05), garantizando la robustez de los contrastes realizados.

Dimensiones de la gestidon de la calidad del servicio

Dimensién U P r Biserial Sig. Grupo mayor rango
V1_TD_C 324,000 0,116 -0,042 No Femenino
V1_SF_HFP 310,000 0,918 +0,003 No Equivalente
V1_RTD_E 301,700 0,265 +0,029 No Masculino
V1_RS_R 317,100 0,468 -0,020 No Femenino
V1_RS_HM 326,700 0,049 -0,051 Si* Femenino
V1_Fiab 317,500 0,446 -0,021 No Femenino
V1_CR 307,400 0,680 +0,011 No Masculino

VI_A 308,000 0,728 +0,009 No Equivalente
V1_Com 318,200 0,326 -0,024 No Femenino
V1_Cred 314,600 0,659 -0,012 No Femenino

VI1_ET 316,600 0,503 -0,018 No Femenino

Nota. * p <0,05 (diferencia estadisticamente significativa al limite). r = correlacién de rango biserial como
medida de magnitud del efecto. Todos los valores r < 0,10 indican magnitud despreciable.

Los resultados muestran que, para diez de las once dimensiones que integran la
variable calidad del servicio, no existen diferencias estadisticamente significativas
entre usuarios de género femenino y masculino (p > 0,05), con medianas idénticas de
4,000 y correlaciones biseriales despreciables en todos los casos. Este patron de
equivalencia perceptual sugiere que la valoracion del servicio prestado por las JAAPS

es homogénea e independiente del género del usuario.

La Unica excepcion se registrd en la dimension Responsabilidad y seguimiento —
Herramientas de monitoreo (V1_RS_HM), donde se detectdé una diferencia
estadisticamente significativa al limite del umbral (U = 326,700; p = 0,049; r = -0,051).
Sin embargo, la magnitud del efecto es despreciable (r < 0,10), lo que indica que,
pese a la significancia estadistica, la diferencia carece de relevancia practica. Las
usuarias de género femenino otorgaron rangos marginalmente superiores a esta
dimension, resultado que podria explicarse por una mayor interaccion cotidiana de

las mujeres con el servicio hidrico domiciliario como gestoras del uso del agua en el
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hogar, generando una valoracién mas sensible a los mecanismos de confrol y

seguimiento del servicio.

Este hallazgo es coherente con la literatura sobre gobernanza del agua y género. En
contextos rurales andinos, las mujeres suelen asumir roles preponderantes en la
gestion doméstica del agua, lo que las hace particularmente atentas a la
continuidad, calidad y regularidad del servicio (UNESCO, 2023). Sin embargo, la
ausencia de diferencias significativas en las restantes dimensiones indica que, en las
JAAPS de Tulcdn y Montufar, el modelo de gestion comunitaria ha logrado construir
una percepcion equitativa del servicio entre géneros, lo que constituye un indicador

favorable de gobernanza inclusiva.

Desde una perspectiva tedrica, Ostrom (2000) senala que la gestion sostenible de los
recursos compartidos requiere de reglas claras y de una distribucién equitativa de
derechos y obligaciones entre todos los usuarios. Los resultados obtenidos sugieren
que las JAAPS estudiadas operan bajo principios de equidad en el acceso y la

valoracién del servicio, independientemente del género, lo que fortalece la

Dimensiones de la variable satisfaccion del usuario

Dimensién ) P r Biserial Sig. Grupo mayor rango
V2_Satis 297,600 0,120 +0,043 No Masculino
V2_Exp 314,900 0,635 -0,013 No Femenino
V2_Dec 324,300 0,122 -0,043 No Femenino

Nota. Ninguna dimensién de satisfaccion presenta diferencias estadisticamente significativas entre
grupos de género (p > 0,05). V2_Satis: Satisfaccién; V2_Dec: Decisidén; V2_Exp: Experiencia.

Los resultados confirman que ninguna de las tres dimensiones de satisfaccion —
Satisfaccion (p = 0,120), Experiencia (p = 0,635) y Decision (p = 0,122)— registrd
diferencias significativas entre géneros. Las medianas fueron idénticas (4,000) y los
rangos prdcticamente equivalentes en todos los contrastes. Este patrén corrobora la
percepcion homogénea evidenciada en el andlisis de calidad, extendiendo la

equivalencia perceptual a la evaluacion global del servicio.

Desde la perspectiva de Oliver (1999), la satisfaccion es un estado psicolégico
derivado de la confirmacién o disconfirmaciéon de expectativas. La homogeneidad
observada entre géneros indica que tanto usuarios femeninos como masculinos
experimentan, en términos generales, una confirmacion similar de sus expectativas
sobre el servicio de las JAAPS. Este resultado tiene implicaciones relevantes para la
gestion: no resulta necesario implementar estrategias diferenciadas por género para

mejorar la satisfaccion, sino concentrar los esfuerzos en las dimensiones de calidad
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con menor desempeno percibido, como las herramientas de monitoreo vy la
fiabilidad.

Kotler (1987) define la satisfaccion como la comparacién entre el desempeno
percibido y las expectativas previas. Los datos sugieren que las JAAPS de Tulcdn y
MontuUfar satisfacen de manera equivalente las expectativas de sus usuarios
independientemente del género, lo que puede interpretarse como un indicador de
la eficiencia del modelo comunitario autogestionado para garantizar una
experiencia de servicio equitativa. Esta evidencia apoya el planteamiento de Défaz
(2023), quien encontré que la satisfaccion en las JAAPS ecuatorianas correlaciona

positivamente con la percepcién de equidad en la gestidén del recurso.

Desde este enfoque el género no constituye un factor diferenciador estadisticamente
significativo en la percepcién de la gestion de la calidad del servicio ni en la
satisfaccion del usuario en las JAAPS de Tulcdn y MontuUfar. La excepcion marginal en
la dimensidon de Herramientas de monitoreo, con magnitud de efecto despreciable,
refuerza en lugar de contradecir esta conclusion. Las JAAPS analizadas demuestran
operar bajo principios de equidad de género en la prestaciéon del servicio, coherentes
con el marco normativo nacional vigente y con los principios de gobernanza inclusiva

postulados por Ostrom (2000).
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Anexo 5. Comparaciones segun Nivel de Estudios: Prueba H de Kruskal-Wallis

La prueba H de Kruskal-Wallis, equivalente no paramétrico del ANOVA de un factor,
fue aplicada para determinar si el nivel de estudios de los usuarios categorizado en
cinco grupos: Escuela (n = 535), Secundaria (n = 398), Bachillerato (n = 382),
Licenciatura (n = 204) y Maestria (n = 58) genera diferencias estadisticamente
significativas en la percepcion de calidad del servicio y satisfaccion. La magnitud del
efecto se cuantificé mediante el Rango épsilon cuadrado (€2), interpretado como:
despreciable (< 0,01), pequeno (0,01; 0,06), mediano (0,06; 0,14) o grande (> 0,14)

(Tomczak y Tomczak, 2014).

Comparaciones de las variables segun nivel de estudios

Variable H gl p €2 IC95 % ¢ Sig.
Gestion de la calidad del servicio 3.895 4 0,420 0,002 [0,001;0,013] No
Satisfaccion de los usuarios 6,130 4 0,190 0,004 [0,001;0,015] No

Nota. gl = grados de libertad. €2 = Rango épsilon cuadrado (magnitud del efecto). IC = Intervalo de
confianza al 95 %. Ninguna prueba alcanzoé significancia estadistica (p > 0,05).

Los resultados indican que, para la variable gestion de la calidad del servicio, el
estadistico H(4) = 3,895 (p = 0,420) no alcanza el nivel de significancia establecido (a
=0,05), por lo que se acepta la hipdtesis nula de igualdad de distribuciones entre los
cinco grupos educativos. La magnitud del efecto fue despreciable (e2 = 0,002),
indicando que el nivel de estudios explica apenas el 0,2 % de la variabilidad en la
percepcién de calidad. Para la variable Satisfaccion, el estadistico H(4) = 6,130 (p =
0,190) tampoco alcanzo significancia, con un efecto igualmente despreciable (€2 =
0,004). En ambas variables, las medianas fueron idénticas para todos los grupos (Mdn
= 4,000), evidenciando una valoracion positiva y homogénea del servicio con

independencia del nivel educativo.

Estos resultados tienen implicaciones tedricas relevantes para la comprension de la
calidad percibida en servicios puUblicos comunitarios. Parasuraman et al. (1985)
senalan que la evaluaciéon de la calidad del servicio depende de la comparacion
enfre expectativas y percepciones, y que usuarios con mayor nivel de escolaridad
podrian tener expectativas mds exigentes, reduciendo potencialmente la calidad
percibida. Sin embargo, los datos del presente estudio no confirman esta hipdtesis: la
distribucion de las percepciones es estadisticamente equivalente en todos los grupos
educativos, lo que sugiere que las dimensiones de la gestion de la calidad del servicio
evaluadas son valoradas de manera universal por los usuarios de las JAAPS,

independientemente de su formacion académica.
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Este hallazgo puede explicarse desde la naturaleza del bien evaluado. El agua
potable es un derecho humano fundamental reconocido por la ONU (2010) vy la
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), cuya valoracidén no estd
condicionada por el nivel educativo del usuario, sino por la experiencia cotidiana del
servicio. En los contextos rurales de Tulcan y Montufar, el acceso al agua potable es
una necesidad bdsica igualmente percibida y valorada por todos los segmentos de

la poblacidn, lo que explica la homogeneidad de las percepciones.

Desde el enfoque de Chiavenato (2007) sobre los sistemas organizacionales de
decisiéon, la ausencia de diferencias por nivel educativo también indica que la
comunicaciéon vy la transparencia en la gestiéon de las JAAPS son suficientemente
accesibles para todos los usuarios, sin generar brechas informativas que pudieran
traducirse en evaluaciones diferenciales del servicio. Este resultado constituye una

fortaleza institucional de las organizaciones comunitarias analizadas.
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Anexo 6. Comparaciones Post Hoc Games-Howell para la gestion de la calidad del

servicio

Dado que los resultados de Kruskal-Wallis no alcanzaron significancia estadistica, el
andlisis Post Hoc de Games-Howell apropiado para grupos con tamanos muestrales
desiguales y sin supuestos de homogeneidad de varianzas se ejecutdé como

verificacion complementaria.

Comparaciones Post Hoc Games-Howell para la variable gestion de la calidad del servicio

Comparacién Dif. Medias SE p (Tukey)
Escuela - Secundaria -0,036 0,030 0,753
Escuela — Bachillerato +0,010 0,032 0,998
Escuela - Licenciatura +0,012 0,040 0,998

Escuela — Maestria -0,059 0,051 0,770
Secundaria — Bachillerato +0,046 0,032 0,596
Secundaria - Licenciatura +0,048 0,040 0,745

Secundaria - Maestria -0,023 0,051 0,991
Bachillerato - Licenciatura +0,002 0,041 1,000
Bachillerato — Maestria -0,069 0,052 0,669
Licenciatura — Maestria -0,071 0,057 0,723

Nota. SE = error estdndar. Ninguna comparacion por pares resultd estadisticamente significativa (p > 0,05
en todos los contrastes).

Los resultados confirman que ninguno de los diez pares de comparacion para la
variable calidad del servicio alcanzd significancia estadistica (p > 0,05). Las
diferencias de medias oscilaron entre -0,071 (licenciatura — maestria) y +0,048
(secundaria - licenciatura), valores prdacticamente irrelevantes en una escala de
cinco puntos, lo que corrobora la equivalencia perceptual entre todos los grupos

educativos.

Este resultado es consistente con el principio de Ishikawa (1985) sobre la participacion
total en los procesos de calidad: en la gestion comunitaria del agua, la calidad es
evaluada por todos los miembros de la organizaciéon independientemente de su
formacion a partir de su experiencia directa con el servicio. La ausencia de
diferencias significativas entre grupos educativos evidencia que el modelo de gestion
de las JAAPS es percibido como equitativo y accesible para la totalidad de los
usuarios, lo que constituye una fortaleza organizacional del modelo comunitario
autogestionado. El rango de la percepcion de calidad decrece conforme aumenta
el nivel educativo (escuela: 3,000; maestria: 2,000), lo que es indicativo de mayor
homogeneidad interna en los grupos con mayor escolaridad, sin que esto se tfraduzca

en valoraciones significativamente distintas del servicio.
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Comparaciones Post Hoc Games-Howell para la variable satisfaccidn de los usuarios

Comparacién Dif. Medias SE p (Tukey)
Escuela - Secundaria +0,053 0,049 0,812
Escuela — Bachillerato +0,038 0,052 0,948
Escuela - Licenciatura +0,107 0,062 0,422

Escuela — Maestria +0,194 0,115 0,445
Secundaria — Bachillerato -0,015 0,055 0,999
Secundaria - Licenciatura +0,054 0,065 0,918

Secundaria - Maestria +0,141 0,116 0,741
Bachillerato - Licenciatura +0,069 0,067 0,841
Bachillerato — Maestria +0,156 0,117 0,674
Licenciatura — Maestria +0,087 0,122 0,954

Nota. SE = error estdndar. La comparacién escuela — maestria registrd la mayor diferencia de medias
(+0,194), aunqgue sin alcanzar significancia estadistica (p = 0,445).

Respecto a la variable satisfaccion, el andlisis Post Hoc confirmd igualmente la
ausencia de diferencias significativas en todos los pares de comparacién (p > 0,05).
La comparaciéon escuela — maestria presentd la diferencia de medias mds elevada
(+0,194), sugiriendo de forma exploratoria que los usuarios con menor escolaridad
reportan una satisfaccidon marginalmente superior. Esta tendencia, aunque carente
de respaldo estadistico (p = 0,445), podria interpretarse a la luz de la teoria de
expectativas de Oliver (1980): los usuarios con menor escolaridad tenderian a
mantener expectativas menos exigentes sobre el servicio, lo que facilita la
confirmacién de dichas expectativas y genera, consecuentemente, mayor

satisfaccion percibida.

Aunque se observan ciertas tendencias, la falta de significancia estadistica requiere
interpretarlas con cautela. En conjunto, los resultados de las pruebas de K-W y G-H
evidencian que el nivel de estudios no influye significativamente en la percepcion de
la calidad del servicio ni en la satisfaccion de los usuarios de las JAAPS analizadas. En
concordancia con lo planteado por Kotler (1987), la satisfacciéon depende del
desempeno percibido del servicio respecto a las expectativas de los usuarios; en este
caso, dicho desempeno es valorado de manera similar por todos los grupos

educativos.

En las JAAPS de Tulcdn y MontUfar, el nivel de estudios no influye significativamente
en la percepcién de la calidad del servicio ni en la satisfaccion de los usuarios.
Asimismo, las comparaciones Post Hoc Games-Howell evidencian percepciones
similares entre todos los grupos educativos. Esto sugiere que la gestidn comunitaria de
las JAAPS brinda un servicio equitativo e inclusivo, independientemente del nivel

educativo de la poblacion usuaria.
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Anexo 6. Correlacion General de Spearman en los Cantones Montufar y Tulcdn

p

Variable

V1_A
V1_ET
G.CsS

V1_CR

V11D C
V1 _SF HFP
V1_RS_HM
V1_RTD_E
V1_Com
V1_RS R
V1_Cred
V1 _Fiab
V2_Satis
V2_Ex
V2 Dec

1.V1.1D_C 1

2. V1_SF HFP | 0,653 | 1

3. VI_RS_HM 0,387 |0,197| 1

4.VI_CR [0,440|0,400|0,607 | 1

5. V1_RTD_E | 0,648 0,587 |0,566|0,680 | 1

6. V1_A 0,490 0,446 0,640 0,933 |0,735| 1

7.V1_Com | 0,440 0,400 | 0,607 | 0,867 |0,680|0,933| 1

8. VI_RS_R |0,464|0,422|0,501|0,630|0,554|0,681|0,630| 1

9.V1_ET |0,346|0,317|0,640|0,790|0,562|0,848 | 0,790 | 0,681 1

10. V1_Cred | 0,381 | 0,349 | 0,608 | 0,787 | 0,567 | 0,836 | 0,787 | 0,681 | 0,836 | 1

11. V1_Fiab | 0,378 |0,443|0,408 | 0,591 |0,455|0,612|0,468|0,524 | 0,612| 0,559 | 1

12. V2_Satis | 0,746 0,553 |0,355|0,558 | 0,644 0,613 0,558 10,594 | 0,471 0,496 0,440 | 1

13. V2_Exp |0,454 10,536 (0,459 |0,720|0,687 | 0,772 |0,720|0,783|0,630| 0,623 | 0,466 | 0,701 1

14. V2_Dec |0,635|0,649 10,263 (0,282|0,471 0,386 |0,376|0,432|0,302|0,262 0,303 | 0,515 0,467 | 1

15.G.C.S |0,397|0,364|0,685|0,864 (0,618 0,923 | 0,864 |0,746|0,923|0,902 0,643 |0,529 | 0,686 |0,310| 1

16.S.U 0,698 | 0,631 | 0,486 | 0,724 | 0,687 | 0,784 | 0,724 | 0,780 | 0,638 | 0,645 | 0,513 | 0,814 | 0,867 [ 0,583 | 0,703

Nota. V1: Variable 1 Gestién de la calidad del servicio (G.C.S), V1_TD_C: Toma de decisiones y

Coordinacion; V1_SF_HFP: Sustentabilidad Financiera y Fijacién de precios; V1_RTD_E: Respuesta en toma
de decisiones y Eficiencia; V1_RS_R: Responsabilidad y seguimiento — Responsabilidad; V1_RS_HM:
Responsabilidad y seguimiento — Herramientas de monitoreo; V1_A: Acceso; V1_CR: Capacidad de
respuesta; V1_Com: Comunicacién; V1_ET: Elementos tangibles; V1_Cred: Credibilidad; V1_Fiab:
Fiabilidad. V2: Variable 2 Satisfaccidn del usuario (S.U), V2_Satis: Satisfaccion. V2_Dec: Decisidén. V2_Exp:
Experiencia.

e Andlisis de la variable gestion de la calidad del servicio

La dimension Toma de decisiones, especificamente el criterio coordinacion (p =
0,698), presentd una correlacion positiva fuerte con la satisfaccion del usuario. Este
resultado evidencia que una adecuada coordinacidn en los mecanismos de
abastecimiento de agua y en los procesos de toma de decisiones colectivas
confribuye significativamente a que los usuarios manifiesten mayores niveles de
satisfaccion con el servicio recibido. Cuando las JAAPS logran articular eficazmente
las decisiones institucionales con las necesidades y expectativas de la comunidad,
los usuarios perciben una gestion mds organizada, fransparente y orientada a la

resolucion de sus requerimientos, lo que fortalece su valoraciéon favorable del servicio.

Chiavenato (2007) concibe la organizacién como un sistema de decisiones en el que
sus integrantes participan de manera racional y consciente para alcanzar objetivos
comunes. En el contexto de las JAAPS, la coordinaciéon de decisiones colectivas,

expresadas en asambleas comunitarias, acuerdos de gestion y distribucion de

126

S.U




responsabilidades, favorece una respuesta mds eficiente a las demandas de los
usuarios, incrementando asi su satisfaccion con el servicio. Por su parte, Simon (1979)
sostiene que, en escenarios caracterizados por una racionalidad limitada, la
coordinacién permite superar restricciones de informacién y mejorar la efectividad
de las decisiones organizacionales, aspecto que se refleja en una atencion mads
oportuna y acorde con las expectativas de la poblacion usuaria. Asimismo, Silva et
al. (2013) senalan que la planificacion y articulacion eficiente de los recursos
organizacionales fortalecen el desempeno de los sistemas comunitarios de agua
potable, generando experiencias de servicio mds favorables y, en consecuencia,

mayores niveles de satisfaccién entre los usuarios.

En relacion con la dimensidon Respuesta en la toma de decisiones, el criterio eficiencia
(o = 0,687) evidencid una correlacion positiva fuerte con la satisfaccion del usuario.
Este resultado indica que la rapidez en el suministro de agua, el cumplimiento
oportuno del abastecimiento y la percepcién favorable sobre las condiciones del
servicio constituyen factores que influyen significativamente en la satisfaccion de los
usuarios. En este sentfido, cuando las JAAPS responden de manera eficiente a las
necesidades de la comunidad, los usuarios tienden a valorar mds positivamente el

servicio recibido, fortaleciendo su nivel de satisfaccion.

La teoria de la racionalidad limitada de Simon (1979) permite comprender este
comportamiento, ya que en organizaciones comunitarias con recursos restringidos la
capacidad de responder oporfunamente ante problemas del servicio, tales como
fugas, interrupciones del suministro o variaciones en la presidén, representa una
manifestacion tangible del desempeno organizacional percibida directamente por
los usuarios. En consecuencia, la eficiencia operativa se convierte en un elemento
determinante para la satisfacciéon, debido a que refleja la capacidad de la
organizacion para atender las necesidades de la poblacién de manera oportuna vy

efectiva.

De igual manera, el modelo tripartito de Silva et al. (2013) reconoce la calidad
operacional, la continuidad del servicio, la estabilidad de la presidn y los tiempos de
respuesta como componentes esenciales del desempeno de los sistemas
comunitarios de agua potable. Los resultados obtenidos respaldan este

planteamiento, evidenciando que una gestion eficiente favorece experiencias mas
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satisfactorias para los usuarios, quienes valoran positivamente la capacidad de la

JAAPS para resolver problemas y garantizar la continuidad del servicio.

Respecto ala dimension Sustentabilidad financiera, el criterio herramientas de fijacion
de precios (p =0,631) presentd una correlacién positiva fuerte con la satisfaccion del
usuario. Este resultado evidencia que la percepcion de tarifas justas, adecuadas y
transparentes influye significativamente en el nivel de satisfacciéon de los usuarios
respecto al servicio recibido. Los usuarios valoran positivamente que los criterios
utilizados para establecer las tarifas sean claros y equitativos, ya que ello fortalece la
confianza en la gestion de la JAAPS y genera una percepcion favorable sobre el

servicio en su conjunto.

Silva et al. (2013) identifican la gestion tarifaria como uno de los aspectos mds
relevantes de la administracion comunitaria del agua, debido a que permite
equilibrar la sostenibilidad financiera de la organizacién con los principios de equidad
social. Desde la perspectiva de la recuperacién de costos propuesta por la OECD
(2020), las tarifas técnicamente estructuradas no solo contribuyen a garantizar la
continuidad y sostenibilidad del servicio, sino que también fortalecen la confianza de
los usuarios al evidenciar una administracion transparente y responsable de los
recursos. En este contexto, cuando los usuarios perciben que las tarifas son
establecidas mediante criterios justos y comprensibles, tienden a manifestar mayores
niveles de satisfaccidon, mientras que una tarificacion considerada arbitraria o poco
transparente puede generar inconformidad y reducir la valoraciéon positiva del

servicio, independientemente de su desempeno operativo.

La dimensidn Responsabilidad y seguimiento mostrd los niveles de asociacion mas
elevados dentro de la variable Gestion de la calidad del servicio. En particular, el
criterio responsabilidad (p = 0,780) presentd la correlacion positiva fuerte de mayor
intensidad con la satisfaccidn del usuario. Este resultado evidencia que la
comunicacién oportuna ante interrupciones del servicio, la rendicidon de cuentas
institucional y el cumplimiento de los compromisos adquiridos con la comunidad
constituyen factores determinantes para incrementar la satisfacciéon de los usuarios.
Cuando las JAAPS actian con transparencia y mantienen informada a la poblacion
sobre las acciones relacionadas con la prestacion del servicio, los usuarios desarrollan
una percepcion mds favorable de la gestion realizada y expresan mayores niveles de

satisfaccion.
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Grénroos (1994) sostiene que la comunicaciéon proactiva constituye un mecanismo
fundamental para la gestion de expectativas, ya que permite reducir la
incertidumbre y fortalecer la relacion entre la organizacion y sus usuarios. En este
sentido, cuando las JAAPS informan oportunamente sobre cortes programados,
mantenimientos o contingencias operativas, los usuarios perciben que existe una
gestion responsable de los problemas, lo que contribuye a mantener su satisfaccion

incluso ante eventuales interrupciones del servicio.

De manera complementaria, Kaplan y Norton (1992) incorporan la responsabilidad y
el seguimiento como indicadores esenciales del desempeno institucional dentfro del
Balanced Scorecard, destacando que las organizaciones que rinden cuentas vy
cumplen sus compromisos generan mayores niveles de confianza entre sus grupos de
interés. Los resultados obtenidos respaldan este planteamiento, sugiriendo que la
transparencia, la comunicacion efectiva y el seguimiento de las acciones
emprendidas fortalecen la confianza de los usuarios y favorecen una mayor

satisfaccidén con el servicio brindado por las JAAPS.

El criterio herramienta de monitoreo (p = 0,486) evidencid una correlacién positiva
moderada con la satisfaccion del usuario. Este resultado indica que las actividades
relacionadas con el mantenimiento de medidores, tuberias y sistemas domiciliarios
contribuyen favorablemente a la satisfaccion de los usuarios, aungque con una
intensidad menor en comparacién con otros factores vinculados a la comunicacion,
la responsabilidad institucional o la interaccién directa con la comunidad. En este
sentido, el adecuado monitoreo de la infraestructura constifuye un elemento
importante para garantizar el funcionamiento del servicio, pero su influencia sobre la
satisfaccion depende en gran medida de que los usuarios perciban los beneficios

derivados de estas acciones.

El hallazgo sugiere que la infraestructura técnica representa una condicion
fundamental para la prestacidn eficiente del servicio; sin embargo, no es
necesariamente el factor que mds diferencia los niveles de satisfaccién entre los
usuarios de distintas JAAPS. Esto puede explicarse porque muchas de las actividades
de monitoreo y mantenimiento se desarrollan de manera inferna y no siempre son
visibles para la poblacién usuaria, a pesar de su relevancia para asegurar la

continuidad y confiabilidad del abastecimiento.
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Desde el enfoque del Balanced Scorecard, Kaplan y Norton (1992) ubican el
monitoreo operativo dentro de la perspectiva de procesos internos, es decir,
actividades esenciales para el desempeno organizacional que no siempre son
percibidas directamente por los beneficiarios. De manera complementaria, Silva
(2018) senala que la efectividad de los sistemas comunitarios de agua potable
depende no solo de la ejecucidn de acciones técnicas, sino también de la
capacidad de la organizacion para comunicar dichas acciones a los usuarios. Por
ello, cuando las labores de monitoreo y mantenimiento son conocidas vy
comprendidas por la comunidad, es mds probable que generen una valoracion

positiva del servicio y contribuyan a incrementar la satisfaccién de los usuarios.

La dimension Fiabilidad (p = 0,513) mostrd una correlacion positiva moderada con la
satisfaccion del usuario. Este resultado evidencia que la percepcion sobre la
regularidad de las mediciones de calidad del agua y la consistencia en la prestacion
del servicio contribuyen favorablemente a la satisfaccion de los usuarios, aungue con
una intensidad menor en comparacion con factores relacionados con la
comunicacion, la responsabilidad institucional y la atencidén a las necesidades de la
comunidad. En este senfido, cuando los usuarios perciben que las JAAPS mantienen
controles periddicos y garantizan condiciones estables en la prestacion del servicio,

tienden a expresar mayores niveles de satisfaccion.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) identifican la fiabiidad como una de las
dimensiones fundamentales del modelo SERVQUAL, al referirse a la capacidad de
una organizacion para prestar el servicio de manera consistente y conforme a lo
prometido. Sin embargo, los autores reconocen que la importancia relativa de esta
dimensién puede variar segun las caracteristicas del servicio y las expectativas de los
usuarios. En el contexto de las JAAPS, la fiabilidad constfituye un elemento relevante
para fortalecer la satisfaccion, ya que aporta seguridad y confianza respecto a la

calidad del agua suministrada.

Por su parte, Gréonroos (1984) senala que la percepcidén de los usuarios sobre la
consistencia del servicio suele ser mds determinante que las condiciones técnicas
objetivas. En contextos rurales, donde los usuarios pueden desarrollar expectativas
adaptadas a las caracteristicas locales de la prestacion del servicio, la influencia de
la fiabilidad sobre la satisfaccion tiende a ser moderada. En consecuencia, los

resultados obtenidos sugieren que la fiabilidad opera como una condicién bdsica
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que los usuarios esperan encontrar en el servicio, contribuyendo a su satisfaccion,
aunque sin constituir el principal factor diferenciador en la valoracién que realizan de
las JAAPS.

En cuanto a la dimension Capacidad de respuesta (p = 0,724), se identificdé una
correlacion positiva fuerte con la satisfaccion del usuario. Este resultado evidencia
que la atencidon precisa de solicitudes, asi como la rapidez para resolver reclamos,
inquietudes o problemas relacionados con el servicio, constituyen factores
determinantes en la satisfaccion de los usuarios. La interaccion entre las JAAPS vy la
comunidad, expresada en la capacidad para brindar respuestas oportunas y
efectivas ante contingencias, influye significativamente en la valoracion que los

usuarios realizan del servicio recibido.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) definen la capacidad de respuesta como la
disposicién de una organizacion para ayudar a sus usuarios de manera Agil y
eficiente. En el contexto de los servicios comunitarios de agua potable, la respuesta
ante situaciones como fugas, interrupciones no programadas o problemas en el
abastecimiento representa uno de los momentos de mayor contacto entre la
organizacion y los usuarios, convirtiendose en un elemento clave para la generacion

de satisfaccion.

Asimismo, Silva (2015) incorpora la capacidad de respuesta como una dimension
fundamental dentro de la gestién integral de los servicios de agua potable,
destacando que la atencién oportuna de las necesidades de los usuarios fortalece
la percepcion favorable del servicio. Los resultados obtenidos respaldan este
planteamiento, evidenciando que las JAAPS que responden con rapidez y eficacia
a las demandas de la comunidad tienden a generar mayores niveles de satisfaccion

enfre sus usuarios.

La dimensién Acceso (p =0,784) presentd la correlacion positiva fuerte de mayor valor
denfro del conjunto analizado con la satisfacciéon del usuario. Este resultado
evidencia que la existencia de canales de contacto accesibles, la cercania a los
puntos de informacion institucional y la claridad de los mecanismos de interacciéon
enfre las JAAPS y la comunidad son factores determinantes para la satisfaccion de
los usuarios. En este sentido, el acceso no se limita Unicamente a la disponibilidad

fisica del servicio de agua potable, sino que también comprende la facilidad con la

131



gue los usuarios pueden obtener informacidn, comunicar sus necesidades y mantener

una relacién cercana con la organizacion responsable del servicio.

Desde la perspectiva de Ostrom (2000), la gestidn sostenible de los recursos de uso
comun requiere reglas claras, mecanismos de participacion y espacios accesibles
que permitan la interaccion entre los miembros de la comunidad vy la organizacion
encargada de administrar el recurso. En las JAAPS, estas condiciones favorecen una
mayor vinculacion entre usuarios y directivos, fortaleciendo la confianza institucional

y contribuyendo a una experiencia de servicio mds satisfactoria.

De igual manera, la ONU (2010) y los Objetivos de Desarrollo Sostenible,
particularmente el ODS 6, reconocen que el derecho humano al agua no se limita a
la disponibilidad fisica del recurso, sino que también incorpora principios de
accesibilidad, equidad e informacion. Los resultados obtenidos respaldan este
planteamiento, evidenciando que los usuarios manifiestan mayores niveles de
satisfaccidn cuando perciben que pueden acceder faciimente a informacion
relevante, comunicarse con la organizacién y participar en los mecanismos

institucionales relacionados con la gestion del servicio.

El coeficiente obtenido (p = 0,784), el mds elevado entre las dimensiones analizadas,
sugiere que el acceso constituye uno de los factores de gestion con mayor influencia
sobre la safisfaccion de los usuarios de las JAAPS. Esto confirma que la accesibilidad
institucional y comunicacional del servicio desempena un papel tan importante
como los aspectos técnicos en la valoracidon que los usuarios realizan de su

experiencia con la organizacion.

La dimension Comunicacién (p = 0,724) presentd una correlacion positiva fuerte con
la satisfaccion del usuario, evidenciando que constituye uno de los factores de
gestion mdas relevantes para la valoracion que los usuarios realizan del servicio
recibido. La provision de informacién clara y oportuna sobre la calidad del agua, las
tarifas y los procedimientos de atencién, junto con el uso de un lenguaje accesible y
respetuoso por parte de los directivos, favorece una interaccidn mds efectiva entre
las JAAPS y la comunidad, contribuyendo significativamente a mayores niveles de

satisfaccion.
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De acuerdo con Grénroos (1994), la comunicaciéon desempena un papel
fundamental en la experiencia de servicio, ya que influye en las expectativas y
percepciones de los usuarios antes, durante y después de la prestacion. En este
sentido, una comunicacion adecuada permite reducir la incertidumbre, fortalecer la
confianza en la organizacion y generar una percepcion mas favorable del servicio,

factores que se reflejan en una mayor satisfaccion por parte de los usuarios.

Asimismo, en el contexto de las JAAPS, donde gran parte de los usuarios no dispone
de conocimientos técnicos especializados para evaluar directamente aspectos
relacionados con la calidad del agua, la informaciéon proporcionada por la
organizacion adquiere una importancia estratégica. La comunicacién institucional se
convierte en un mecanismo que facilita la comprensidon de las acciones realizadas,
los procedimientos implementados y las decisiones adoptadas por la organizacion,
fortaleciendo la relacién con la comunidad y mejorando la satisfaccion de los

usuarios.

Por el contrario, una comunicacién insuficiente, poco clara o inoportuna puede
generar dudas, desconfianza e inconformidad entre los usuarios, afectando
negatfivamente su satisfaccion incluso cuando las condiciones técnicas del servicio
sean adecuadas. En consecuencia, los resultados obtenidos evidencian que una
gestion comunicacional efectiva constituye un factor clave para promover

experiencias satisfactorias entre los usuarios de las JAAPS.

La dimension Credibilidad (p = 0,645) evidencid una correlacion positiva fuerte con la
satisfaccion del usuario. Este resultado demuestra que la confianza que los usuarios
depositan en las JAAPS, basada en la percepcion de transparencia, cumplimiento
de compromisos y manejo responsable del recurso hidrico, se relaciona
significativamente con una mayor satisfaccion respecto al servicio recibido. La
confianza en las mediciones técnicas del agua potable y en las acciones
desarrolladas por la organizacion influye en la forma en que los usuarios valoran la
prestacion del servicio y fortalecen su percepcion de seguridad y respaldo

institfucional.

Grénroos (1984) sostiene que la imagen organizacional constituye un componente
esencial de la experiencia del servicio, debido a que una percepcion positiva de la

organizacion genera confianza y puede reducir la insatisfaccion frente a posibles
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inconvenientes menores. En el contexto de las JAAPS, la credibilidad se construye
mediante prdcticas como el cumplimiento de compromisos adquiridos con la
comunidad, la transparencia en la administracion de recursos y la capacidad de
responder ante contingencias, elementos que fortalecen la relacidon entre la

organizacion y sus usuarios.

En este sentido, los resultados obtenidos indican que la credibilidad institucional no
solo representa un componente de la gestion del servicio, sino también un factor
asociado a la satisfacciéon de los usuarios. Cuando los usuarios perciben que la JAAPS
actua con responsabilidad, honestidad y capacidad técnica, aumenta la confianza

en la organizacion y, en consecuencia, mejora la valoracion del servicio recibido.

La dimension Elementos tangibles (o = 0,638) presentd una correlaciéon positiva fuerte
con la satisfaccion del usuario. Este resultado evidencia que los aspectos fisicos y
observables relacionados con la prestacion del servicio, como el estado de las redes
de distribucion, las condiciones de los medidores, el equipamiento operativo visible y
las caracteristicas perceptibles del agua, se encuentfran asociados con una
valoracién mds favorable por parte de los usuarios. En este sentido, los elementos
tangibles representan senales mediante las cuales la comunidad interpreta el nivel
de compromiso, organizacion y capacidad operativa de las JAAPS, influyendo en su

percepcion de satisfaccion respecto al servicio recibido.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) senalan que los usuarios suelen utilizar los
elementos fisicos del servicio como referencias para reducir la incertidumbre y formar
juicios sobre su experiencia. En el caso de los sistemas comunitarios de agua potable,
aspectos como la visibilidad del mantenimiento de la infraestructura, la estabilidad
del suministro y las condiciones observables del servicio constituyen evidencias que
permiten a los usuarios construir una valoraciéon positiva o negativa de la prestacion

recibida.

Desde la perspectiva de Gronroos (1994), los elementos tangibles funcionan como
senales de la calidad técnica percibida, es decir, no representan por si mismos la
experiencia completa del servicio, pero si influyen en la manera en que los usuarios
interpretan el desempeno de la organizacion. En consecuencia, los resultados

obtenidos sugieren que una adecuada gestidon de los aspectos tangibles contribuye
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a fortalecer la confianza de los usuarios y favorece mayores niveles de satisfaccion

con el servicio proporcionado por las JAAPS.
e Andlisis de la variable satisfaccion del usuario

La dimension Satisfaccion (p = 0,529) presentd una correlacion positiva moderada
con la gestion de la calidad del servicio. Este resultado evidencia que la valoracion
gue realizan los usuarios sobre su nivel de satisfaccidon se encuentra asociada con la
percepcidon del desempeno institucional, operativo y técnico desarrollado por las
JAAPS. En este sentido, una gestion orientada a garantizar la continuidad del servicio,
atender oportunamente las necesidades de la comunidad y mantener condiciones
adecuadas de prestacion conftribuye a generar experiencias mds satisfactorias para

los usuarios.

Sin embargo, la infensidad moderada de la correlacion indica que la satisfaccion de
los usuarios no depende exclusivamente de la gestion de la calidad del servicio, sino
que intervienen oftros factores relacionados con sus expectativas, experiencias
previas y condiciones particulares del contexto comunitario. Oliver (1980) plantea
que la satisfaccion surge a partir de la comparacion entre el desempeno percibido y
las expectativas iniciales del usuario; por ello, una gestion adecuada puede
favorecer una valoracién positiva del servicio, aunque la satisfaccion final estard

determinada también por la percepcién individual de cada usuario.

Desde esta perspectiva, Oliver (1999) y Kotler (1987) senalan que la satisfaccion
constituye un fendmeno multidimensional que se construye a partir de la interaccién
de diversos elementos del servicio. Los resultados obtenidos sugieren que la gestion
de la calidad del servicio representa un factor relevante para explicar la satisfaccion
de los usuarios de las JAAPS, pero no constituye el Unico elemento que determina su
percepcion final, debido a que esta también estd influenciada por aspectos

subjetivos y contextuales propios de la experiencia del usuario.

La dimension Experiencia (p = 0,686) evidencid una correlacion positiva fuerte con la
gestidon de la calidad del servicio, constituyéndose como una de las dimensiones de
satisfaccidn con mayor asociacién dentro del andlisis realizado. Este resultado indica
que la experiencia acumulada de los usuarios, construida a partir de la continuidad

del abastecimiento, la percepcion sobre la calidad del agua, la atencidn institucional
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y la capacidad de respuesta de las JAAPS, se relaciona significativamente con la

valoracién que realizan sobre la gestion del servicio.

La experiencia del usuario representa una evaluaciéon integral del desempeno de la
organizacion a lo largo del tiempo, debido a que incorpora las diferentes
inferacciones que mantienen los usuarios con la JAAPS y no Unicamente una
percepcion puntual del servicio. En este sentido, cuando los usuarios experimentan
un servicio estable, respuestas oportunas y una relaciéon institucional favorable,

tienden a reconocer una gestion de calidad mds eficiente y organizada.

Grénroos (1994) plantea que la calidad percibida del servicio surge de la interaccién
entre la calidad técnica, la calidad funcional y la imagen organizacional. Desde esta
perspectiva, la experiencia del usuario permite integrar dichos componentes, ya que
refleja cdmo las acciones técnicas y relacionales de la organizacion son interpretadas

por quienes reciben el servicio.

Asimismo, Défaz (2023) senala que en las JAAPS ecuatorianas la percepcion
favorable del servicio se encuentra relacionada con elementos como la
participacion comunitaria y la gestion transparente, aspectos que forman parte de la
experiencia acumulada del usuario con la organizacion. Los resultados obtenidos
respaldan esta relacion, evidenciando que una gestion orientada a la calidad del
servicio favorece experiencias mds positivas, mientras que experiencias satisfactorias
fortalecen la valoracién que los usuarios realizan del desempeno institucional de las
JAAPS.

La dimension Decision (p = 0,310) presentd una correlacién positiva débil con la
gestion de la calidad del servicio. Este resultado evidencia que la percepcion
favorable del servicio de agua potable mantiene una relacion limitada con la
decision de permanencia de los usuarios en el territorio. Si bien una gestion adecuada
del servicio puede contribuir a fortalecer la valoracion que los usuarios realizan de la
organizacion, esta no constituye un factor determinante frente a otros elementos

sociales, econdmicos y territoriales que influyen en las decisiones de residencia.

La decision de permanecer en una comunidad estd condicionada principalmente
por factores estructurales como las oportunidades econdmicas, las redes de apoyo

familiar, el acceso a educacion y salud, asi como el arraigo comunitario. En este
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contexto, la gestiéon de la calidad del servicio de agua representa un componente
complementario dentro del conjunto de condiciones que configuran la experiencia
de vida de los usuarios, pero con un peso menor frente a factores externos al

desempeno de la JAAPS.

Desde la perspectiva de Oliver (1999), la satisfaccion derivada de un servicio puede
influir en comportamientos posteriores y actitudes de los usuarios; sin embargo, su
impacto depende del contexto y de la presencia de ofros factores con mayor
relevancia. En el caso de las JAAPS, aunque la calidad del servicio puede favorecer
una percepciéon positiva de la organizaciéon, la permanencia territorial responde

principalmente a condiciones sociales y estructurales mds amplias.

Asimismo, Ostrom (2000) senala que la relacion de las comunidades con los recursos
de uso comun estd mediada por normas sociales, vinculos colectivos y estructuras de
gobernanza que trascienden la experiencia individual con el servicio. De esta
manera, los resultados sugieren que una gestion eficiente de la calidad del servicio
contribuye al bienestar de los usuarios, pero tiene una asociacién reducida con
decisiones de permanencia territorial debido a la influencia predominante de otros

determinantes comunitario
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