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1. TITULO

“ESTUDIO DEL NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA CON
RESPECTO A LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE QUE RECIBE
DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO, (EMAAL-EP) LA CIUDADELA CIUDAD

VICTORIA DE LA CIUDAD DE LOJA*



2. RESUMEN

La presente investigacion analiza el nivel de satisfaccion social de los moradores
de la ciudadela Ciudad Victoria sobre el servicios de agua potable que reciben, de la
Empresa Pablica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado, (EMAAL-EP) de la
ciudad de Loja”, tomando como base, la informacion recopilada directamente de los
beneficiarios de la zona a estudiar y demas informacion obtenida por fuentes
primarias y secundarias fidedignas (declaraciones de los funcionarios de la EMAAL-
EP, periddicos, pagina web del llustre Municipio de Loja), puesto que no existen
proyectos similares de estudios de los servicios que presta la Empresa Pablica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de Loja, y considerando
que el estudio de satisfaccion es un instrumento esencial en toda empresa para la
implementacién de mejoras en los servicios, se ha creido conveniente desarrollar el

presente tema.

Actualmente existe un abastecimiento ineficiente del servicio de agua potable
en la zona urbana, especialmente en los barrios occidentales. Solamente los sectores
centrales y suroccidental de la ciudad, cuentan con un suministro de agua las 24

horas del dia, el resto de la ciudad sufre severos racionamientos del liquido vital.

Una vez establecidos los parametros y técnicas como recopilacién
bibliogréfica la cual permite obtener conceptos béasicos y la técnica de observacion
que permite detectar la problematica, los cuales llevan un lineamiento consecutivo y
secuencial para el cumplimiento de los objetivos planteados y plantear propuestas
que contribuiran a contrarrestar las debilidades, para que de esta manera la empresa

mejore la prestacion del servicio.



ABSTRACT

This research analyzes the level of social satisfaction of the inhabitants of the
citadel Ciudad Victoria on water services they receive, the Public Company of Water
and Sewer (EMAAL-EP) in the city of Loja "taking basis, information collected
directly from beneficiaries in the area to study and other information obtained from
reliable primary and secondary sources (statements of officials EMAAL-EP,
newspapers, website llustre Municipality of Loja), since no there are no similar study
projects the services provided by the Municipal Public Enterprise for Water and
Sewage of the city of Loja, and considering that the satisfaction survey is an essential
tool for any company to implement improvements in services, has seen fit to develop
this theme.

There is currently an inefficient supply of drinking water in urban areas,
especially in the western districts. Only the central and southwestern parts of the city,
have a water supply 24 hours a day, the rest of the city suffers severe rationing of
vital liquid.

Having established the parameters and techniques such as bibliography which
allows for basic concepts and techniques of observation to detect the problem, which
carry a consecutive sequential guideline for the implementation of the objectives and
to make proposals that will help counter weaknesses, so that in this way the company

to improve the service.



3. INTRODUCCION
El agua es un elemento esencial para la vida, el hombre la utiliza para satisfacer
sus necesidades bésicas y en gran parte de sus actividades, ademas interviene en la
mayor parte de los procesos relacionados con la transformacion de la superficie de la
tierra y del clima.
Ecuador es un pais con agua suficiente en términos nacionales y con cuatro
veces mas agua que el promedio per capita mundial. Pero el problema es que esta
mal distribuida, que la contaminacion crece y que las fuentes se destruyen de manera

acelerada, (A. Acosta Espinoza, 2013).

Hoy en dia, es prioridad tanto para el gobierno nacional, como local enfocarse en
la calidad del servicio publico, esto porque en la normativa vigente consta como
mandato la calidad de los servicios publicos, se puede corroborar en el Plan Nacional
de Desarrollo para el Buen Vivir 2009-2013, en el objetivo 12 "Construir un Estado
para el Buen Vivir" aborda la calidad de los servicios publicos desde un enfoque de
derechos humanos, sefialando que es necesario establecer estandares que garanticen
de manera efectiva los derechos sobre aspectos relacionados con la disponibilidad de
los servicios, accesibilidad y adaptabilidad.

Asimismo, tiene como propdsito promover la gestion de servicios publicos de
calidad que sean oportunos, continuos y de amplia cobertura para fortalecer los
mecanismos de regulacion considerando aspectos como: a) estimular las alianzas
publico-privadas que permitan mejorar la eficiencia en la provision de bienes y
servicios publicos, b) consolidar un nuevo esquema estatal de regulacion y control
sobre los servicios y bienes publicos que permitan su universalizacion, c) mejorar la

relacién e integracion de las entidades del sector publico mediante el apoyo de
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herramientas tecnolodgicas de la informacién y comunicacion para lograr simplificar
tramites y reducir requisitos, entre otros (Politica 12.5, Plan Nacional de Desarrollo
para el Buen Vivir 2009-2013).

Por otra parte al analizar la problematica local se conoce que en la ciudad de Loja
a través de los medios de comunicacion (diario La Hora Loja, el Mercurio,
Publicaciones electronicas en la pagina de noticias del Gobierno Auténomo
descentralizado Municipal de Loja) Yy los primeros contactos (servidores de la
EMAAL-EP), existen algunos problemas con el servicio de agua potable que presta
la EMAAL-EP), puesto que la demanda de agua potable siempre es mayor a la
oferta, esto por el incremento acelerado de la poblacion y de las nuevas
urbanizaciones.

Actualmente existe un abastecimiento irregular del servicio de agua potable en la
zona urbana, por averias en la conduccion de agua cruda en el tramo Shucos -
Carigan (Blog de noticias Municipio de Loja, 2013).

La ciudadania se queja por la mala calidad del servicio, particularmente por los
cortes y tarifas elevadas inesperadamente, y sin avisos, los cortes a cualquier hora y
dia, esto en el centro de la ciudad, mucho menos en los barrios periféricos, esta
situacion se vive a diario. Un servidor de la empresa manifiesta: “Las denuncias son
multiples y a diario se receptan cerca de 50 quejas”.

En base a estos antecedentes y por no existir un estudio relacionado al tema de
satisfaccion de servicio de agua potable en la EMAAL-EP, esta investigacion
pretende aportar con informacion que contribuya al mejoramiento de dicho servicio,
por lo que se ha creido conveniente realizar un “Estudio del nivel de satisfaccion

ciudadana con respecto a los servicios de agua potable que recibe de la
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Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado, (EMAAL-EP) la
Ciudadela Ciudad Victoria de la Ciudad de Loja“, este se enfoca en valorar
objetivamente la percepcion de los ciudadanos sobre el servicio de agua potable y
utilizar posteriormente esta informacion para mejorar el rendimiento en aquellas
areas que contribuyen mas a aumentar la satisfaccion del cliente, incluida la

coordinacion con el titular del servicio y otras partes implicadas, segun proceda.
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4. REVISION DE LITERATURA

4.1. Empresa Municipal Vivem-Loja

El Municipio de Loja, en consideracion a que el Art. 194 de la Ley Organica de
Régimen Municipal faculta que, “La municipalidad podrd constituir empresas
publicas para la prestacion de servicios publicos cuando, a juicio del concejo esta
forma convenga mas a los intereses municipales y garantice una mayor eficiencia y
una mejor prestacion de servicios, el 14 de marzo de 2005 expidio la “Ordenanza de
Constitucion de la Empresa Municipal de Vivienda - Vivem Loja”, con personeria
juridica y autonomia administrativa y patrimonial, que se regird por las
disposiciones de la Ley Organica de Régimen Municipal, la presente ordenanza y

demas normas pertinentes?.

La empresa Vivem-Loja, hasta el 2010, habia avanzado con los programas de

vivienda expuestos en los Cuadros 1y 2:

Cuadro 1. Programas habitacionales de la empresa Vivem-Loja

Casa Departa Lote

- mento .
Nombre del programa 1 piso 2 plantas urbanizado
Ciudad Victoria 513 327 - -
Ciudad Alegria - 619 352 -
Lote Bonito 10 - - 182
Santiago - - - 24
San Lucas - - - 10
Cascarilla 500 200 - -

Fuente: I. Municipio de Loja.
Elaboracién: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2014.

1. Concejo Cantonal de Loja. 2005. Ordenanza de constitucion de la empresa municipal de vivienda
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Cuadro 2. Condiciones financieras de las viviendas de la Vivem-Loja

Casa Departamento
Descripeion 1 planta 2 plantas
Area de construccion m* 38 92 63
Entrada 30% (US$) 3900 6 750 4500
Crédito US$ 4100 10 750 5500
Costo de la vivienda US$ 13000 22 500 15 000
Financiamiento crédito 6 afios $ 6 afios $
91/mes; 204/mes; 6 afios $ 105/mes;
12 afios $ 12 afios 12 afios $69/mes
60/mes $134/mes

Fuente: I. Municipio de Loja.

Elaboracion: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2014.

4.1.1 Proyecto de Vivienda “Ciudad Victoria”

El Proyecto Habitacional Ciudad Victoria, al que esta dirigido este proyecto de

investigacion, fue disefiado por el llustre Municipio de Loja, negociando la entrega de

los bonos de vivienda, que no fueron administrados por los interesados, sino

invertidos por los constructores designados por los técnicos del Municipio.

Las categorias de vivienda a las que se aplico el bono compensatorio fueron:

- Vivienda 1: hasta 1 060,00 dolares.
- Vivienda 2: de 1 061,00 hasta 1 200,00 ddlares.
- Vivienda 3: de 1 201,00 a 1 430,00 dolares; v,
- Vivienda 4: de 1 431,00 a 1 660,00 ddlares.

El problema existente, segun los datos de prensa del diario La Hora, Vivienda

Social, (2010), “es que en Ciudad Victoria el 50% de casas aln no estan ocupadas; de

esta forma no se cumple el objetivo del programa”. Los resultados de una encuesta

preliminar efectuada por

la autora a

los moradores del sector, confirmé que

efectivamente alrededor del 25% de las unidades habitacionales se encuentran
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arrendadas u ocupadas por personas que no corresponden a los miembros de los jefes
de familia adjudicados. Asimismo, en el recorrido efectuado para la encuesta se

observo que 246 viviendas estaban desocupadas.

4.2. Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Loja,
(EMAAL-EP).

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Loja,
(EMAAL-EP), anteriormente venia funcionando como Unidad Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado (UMAPAL) de acuerdo a Ordenanza aprobada el 13 de

septiembre de 1996.

El Art. 57 del Cddigo Orgénico Territorial, Autonomia y Descentralizacion,
establece como atribuciones del Consejo Municipal, aprobar la creacion de empresas
publicas o la participacion de empresas de economia mixta, para la gestion de
servicios de su competencia u obras publicas cantonales, segun las disposiciones de
la constitucion y la Ley. En ese sentido, “a los 12 dias del mes de marzo de 2012, se
aprueba la ordenanza que constituye, organiza y regula el funcionamiento de la

Empresa Publica Municipal” antes mencionada.

Esta empresa tiene por objeto la prestacion de los servicios publicos de agua
potable y alcantarillado, sus servicios complementarios, conexos Yy afines que podrian
ser considerados del interés colectivo, asi como la gestion integral de recursos

hidricos, cuencas hidrograficas y caudales ecologicos asociados al ciclo hidrico.

Realizar estudios que permitan mejorar su estado econdmico, financiero y

administrativo, entre otros. Ademas tiene autonomia financiera y operativa.
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Actualmente la Empresa no cuenta con edificio propio, esta ubicada en las
mismas instalaciones que fueron de UMAPAL esto es en el edificio del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Loja, cuenta con equipos de alta tecnologia

y opera tres plantas de tratamiento para potabilizacion del agua.

Actualmente el 100%, de los moradores de la ciudadela Ciudad Victoria poseen
los servicios de agua potable, que les provee la Empresa EMAAL-EP, servicio del
cual se han generado varios inconvenientes, tales como cortes constantes muchas de
las veces sin previo aviso, en algunas ocasiones manifiestan los usuarios que notan
presencia de impurezas en el agua, generados por dafios constantes en las tuberias

que distribuyen el servicio?.

Por manifestaciones de los mismos funcionarios se crean estos problemas por
materiales no adecuados que utilizan para realizar las reparaciones de forma mas

eficiente, lo que ocasiona las averias constantes.

4.3. Constitucién de la Republica del Ecuador.

La constitucion de la Republica del Ecuador, en el capitulo segundo; Derechos del
buen vivir, Art. 12, manifiesta, “El Estado garantiza el derecho humano al agua
como elemento fundamental e irrenunciable. Como también en el capitulo quinto;

Sectores estratégicos, servicios y Empresas Publicas,

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafosa

sobre su contenido y caracteristicas.

2 Informacién obtenida por medio de las encuestas aplicadas a los moradores de la Ciudadela Ciudad Victoria.
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Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y

consumidoras, y poner en préactica sistemas de atencion y reparacion.

4.4. Ley de Empresas Publicas

En el titulo 1I; de la definicion y constitucion de las Empresas Publicas, Art 4.-
Definiciones.- Las empresas publicas son entidades que pertenecen al Estado en los
términos que establece la Constitucion de la Republica, personas juridicas de
derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de autonomia presupuestaria,
financiera, econdmica, administrativa y de gestion. Estaran destinadas a la gestion
de sectores estratégicos, la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento
sustentable de recursos naturales o de bienes publicos y en general al desarrollo de

actividades econdmicas que corresponden al Estado.

4.5. Servicio al cliente/usuario.

Un servicio es una prestacion, un esfuerzo o una accion, mientras para ser
adquirido usado o consumido para la satisfaccién de una necesidad, y segun La
America Marqueting Asociation (AMA) (1960), conceptualiza un servicio como
aquellas actividades identificadas por separado, que se realizan para lograr la

satisfaccion y las exigencias de sus clientes®.

4.6. Satisfaccion del Cliente/Usuario.

La evolucion de la gestion de calidad, tiene como consecuencia el dar mayor
importancia a la satisfaccion de las expectativas del cliente, que para el caso de la

prestacion de los servicios publicos viene a constituir en el usuario, como eje central

3 MURNIZ GONZALES, Rafael. Asociacion Americana de Mercadeo. 1937
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y principio basico de la calidad, por tanto indican que “Un producto o servicio sera

de calidad cuando satisfaga o exceda las expectativas del cliente”, (Moreno M. y

otros, 2001).

Segun Rojas Moran, (2003), la satisfaccion del usuario es uno de los resultados
mas importantes de prestar servicios de buena calidad. Dependiendo de la
expectativas, puesto que si los usuarios tienen perspectivas bajas, o si tiene acceso
limitado del servicio, puede ser que este satisfecho con recibir servicios

relativamente deficientes.

4.6.1. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente/usuario.

De acuerdo a Sanchez, (2011), la satisfaccién estd conformada por tres elementos:

a) EIl Rendimiento percibido: hace relacion al desempefio o la entrega de valor
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o
servicio. Se percibe de la siguiente manera:

v" Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

v Basado en los resultados que el usuario obtiene con el producto o
servicio.

v' Dada la complejidad, el rendimiento percibido puede ser determinado
luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el
cliente.

b) Las expectativas: las expectativa son lo que esperan los clientes o usuarios
con respecto a un servicio o producto, se produce por el efecto de una 0 mas

de estas tres situaciones:
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v" Compromisos que hace la misma empresa con respecto al servicio o
producto que ofrece.
v’ Experiencias de otras ciudades.
v Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinién.
c) Los niveles de satisfaccion: luego de realizar la adquisicion de un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles de satisfaccion:
v Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del
servicio no alcanza las expectativas del cliente.
v’ Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.
v' Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido excede a

las expectativas del cliente.

4.7. La calidad del servicio y sus dimensiones.

Segun, Salamea, A Y Yanza, Y. (2013), la calidad es la medida de la dimension en
gue un servicio satisface una necesidad, resuelve un problema o agrega valor para
alguien, mencionaremos a continuacion cinco dimensiones que nos permita medir la
calidad de un servicio si se quiere tener éxito dejando de lado si se trata de un cliente

interno o externo.

v' Respuesta.- la capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparacién que
tenemos para entrar en accion, la lentitud del servicio es algo que
dificilmente agrega valor para el cliente.

v Atencion.- hace referencia a todo lo que implica ser bien atendido, como por

ejemplo ser bien recibido, sentirse escuchado, recibir informacion adecuada.
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v' Comunicacion.- demostrar claramente que estan entendiendo a los usuarios
y también que los usuarios estan siendo atendidos, ya que para los usuarios
es incomodo esperar para que luego alguien le comunique que esta en el
lugar equivocado o a la hora equivocada, etc.

v Accesibilidad.- ;Donde estan los funcionarios la mayor parte del tiempo?,
¢Cuantas veces suena el teléfono antes de que alguien lo atienda?, ;cuantas
personas han requerido de sus servicios y no lograron encontrar al
funcionario o no lograron comunicarse a tiempo?

v" Credibilidad.- Punto esencial para los usuarios ya que necesitan confiar en

la veracidad de la informacion que reciben y la calidad del servicio brindado.

4.8. Servicio al cliente en el sector publico®.

El servicio al cliente en el sector publico ha ido demostrando un cambio radical
con un servicio &gil, moderno, con turnos electrénicos, buen trato y empleo de
tecnologia al servicio del cliente comparado con lo que se percibia en afios

anteriores.

El servicio en afios anteriores se percibia como poco técnico, maltratos, y
corrupcion, en donde para adquirir la atencion o un servicio se demoraba minimo un
medio dia y en muchas ocasiones dias enteros. Sin embargo con las nuevas politicas
de trabajo que se han ido implementando en el sector publico estos inconvenientes
han disminuido notablemente empezando con la extension de los horarios de trabajo
en todas las Instituciones Pablicas. Antes las instituciones publicas laboraban en un

horario que no a todos nos favorecia y de igual manera en la hora de almuerzo se

4 Maria f., Salamea A. y Maria C. Yanza Y., “Propuesta de medicion de la calidad del servicio de
provisién de agua potable y Alcantarillado que abastece a la Parroquia de Sayausi la Empresa
E.T.A.P.A. -EP”, 2013, Cuenca- Ecuador.
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cerraba la atencién ocasionando, que muchas de las personas que necesitaban realizar

un tramite no tengan acceso.

Esta situacion ha cambiado, para la mayoria de Instituciones, la nueva modalidad
hace que los funcionarios se turnen para poder atender comodamente al cliente
principalmente en los horarios que se toman para el almuerzo, esta modalidad de
ampliacion de horarios y turnarse se lo realiza con la finalidad de eliminar la mala

imagen que se tenia de una institucion publica.

4.9. El estudio de satisfaccion y sus tipos.

Segln Valencia, R. (2009) y otros autores, los estudios de satisfaccion del cliente
constituyen el tipo de investigacion de mercados que méas se ha desarrollado en los
ultimos afios, debido a la precision y eficacia para obtener la informacion requerida

con respecto a la satisfaccion del usuario.

En este punto se sefiala el nivel de profundidad con el cual el investigador busca
abordar el objeto de conocimiento, entre ellos estan:

Estudio exploratorio.- Permite al investigador familiarizarse con el fenémeno
que se investiga, para el desarrollo de una hip6tesis. Es el punto de partida para la
formulacién de otras investigaciones con mayor nivel de profundidad.

Estudio explicativo.- orienta a la comprobacion de hipotesis causales.

Estudios descriptivos.- Segun el nivel de conocimientos, identifica caracteristicas
del universo de investigacion, sefiala formas de conducta, establece comportamientos

concretos y descubre y comprueba asociacion entre variables.
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De acuerdo a lo expuesto se cree relevante identificar el tipo de estudio
descriptivo puesto que sus caracteristicas son las relevantes para el tipo de

investigacion que se esta realizando en el presente documento.

4.9.1. La medicion de la satisfaccion a través de encuestas periodicas.

Conocer y medir el grado de satisfaccion de los usuarios del servicio, respecto a
las prestaciones que reciben, recogiendo directamente sus opiniones requiere
previamente, el disefio de una propuesta para su intervencion.

Se trata de un estudio muy interesante, en el cual de una manera exhaustiva se
recogen las opiniones y expectativas de los usuarios del servicio, en todas sus
dimensiones para posteriormente disefiar propuestas de mejora de dichos servicios.

Podemos realizar un estudio sencillo que puedan ser disefiados y desarrollados
internamente, por tanto la informacién que obtendremos sera muy valiosa y mas
sencilla de obtener.

Realizar un estudio para medir la satisfaccién de los usuarios, a través de
cuestionarios de opinién periddicos, nos va a permitir conocer “quién opina que” es
decir, cuantas personas estan satisfechas y cuantas estan insatisfechas con los
diferentes aspectos de los servicio prestado, asi como qué es lo que esperan del
servicio.

Por tanto, si establecemos un buen sistema de aplicacion podremos llegar a
obtener informacién muy clara de una gran cantidad de personas usuarias y con un

esfuerzo y dedicacion no excesivamente elevados.
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49.2. Estudio de casos de medicion de niveles de satisfaccion social con

respecto a servicio de agua potable y Alcantarillado.

Durante el proceso de investigacion, se pudo comprobd que si existen estudios de

satisfaccion aplicadas a otras localidades.

Tomando como muestra: la “Propuesta de medicion de la calidad del servicio de
provision de Agua Potable y Alcantarillado que abastece a la Parroquia de Sayausi la

Empresa E.T.A.P.A - EP”, de la ciudad de Cuenca.

Caso de la Parroquia Sayausi de la ciudad de Cuenca: este caso muestra la
aplicacion del modelo SERVQUAL, para la medicion de la satisfaccion del servicio
de agua potable disponibles en la Parroquia de Sayausi de la ciudad de Cuenca.

Aqui se profundizo6 en una experiencia concreta para medir la calidad del servicio
que se entregan a los ciudadanos de la parroquia los principales hallazgos para la
construccion del modelo conceptual en este estudio son los siguientes:

e La experiencia muestra la importancia que tienen las variables
demogréficas tales como el nivel socio econdmico, lugar de residencia,
edad, etc. respecto a la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios
publicos.

o Si bien el modelo SERVQUAL se aplica a los servicios publicos, el estudio
muestra que existen ciertos servicios que tienen una mayor influencia sobre
los juicios que tienen los ciudadanos respecto a la calidad y a su
satisfaccion con los servicios del gobierno local. Algo similar puede
ocurrir respecto al tipo de canal que se usa para realizar un tramite y el
impacto que éste tenga especialmente si afecta al componente socio

econémica del ciudadano.
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e El modelo sirve basicamente para diferenciar entre las percepciones reales
por parte de los clientes acerca del servicio y las expectativas que sobre este
se habian formado previamente. Estudiando aspectos como las necesidades
personales, experiencias pasadas, comunicaciones externas, comunicacion
internas, calidad del servicio, percepciones entre otros.

Ademés el modelo propone técnicas operativas para asignar pesos a las

dimensiones en el calculo de los indices.
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5. MATERIALES Y METODOS

La presente investigacion tiene un enfoque descriptivo, que segin Carlos Méndez
Alvarez, (2006); este tipo de investigacion permite identificar formas de conducta,
actitudes y comportamientos concretos de las personas que se encuentran en el
universo de investigacion; es decir con este método se pretende evidenciar el nivel de
satisfaccion social con respecto al servicio de agua potable de la ciudadela Ciudad
Victoria. Es por ello que para cumplir con este propdsito se utilizé los siguientes

materiales y métodos:

Materiales: Equipo informatico (computadoras e impresoras), materiales de
oficina, pen drive, Camara fotogréafica, libros, revistas, prensa.

Recursos humanos: investigadora, familias de Ciudadela Ciudad Victoria.

Recursos Institucionales: Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado

de la ciudad de Loja.

Para esta indagacion se seleccioné la metodologia afin que permita conocer y

comprender de la mejor manera la problematica.

Entre los métodos utilizados esta el método deductivo, que permitid partir sobre
un razonamiento de lo general a lo particular, visualizar casos nacionales, para
continuar con temas muy determinados a nivel local, y enfatizar sobre la prestacion

de servicios de la empresa EMAAL-EP de la ciudad de Loja.

Posteriormente se aplicé el método descriptivo que permitié una observacion
sistematica, estudiando el proceso metddico de prestacion del servicio, describiendo,

analizando e interpretando las condiciones de los recursos que disponen. De tal
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manera que se pudo obtener informacion relevante para relacionarlos al objeto de la

investigacion, observando e informéandose de la realidad de la empresa.

Ademas de la informacion proporcionada por parte de los funcionarios de la
empresa EMAAL-EP, la empresa Pablica Municipal de Vivienda de Loja VIVEM-
EP, portal del Ilustre Municipio de Loja, incluida la informacién recabada de la

prensa Local, con el fin de complementar la investigacion.

Una vez establecidos los lineamientos, se procedi6 a cuantificar los mismos para
llegar a sustentar la necesidad de la implementacion de un disefio de encuesta para
medir el nivel de satisfaccion social, expuesta en la presente investigacion y la
elaboracion del cuestionario, de acuerdo a la revision de la literatura sobre desarrollo
del servicio publico de agua potable y alcantarillado, encaminado a propender el

cumplimiento de los objetivos de la empresa EMAAL-EP.

En la presente investigacion NO SE UTILIZO FORMULA para determinar la
muestra poblacional, ya que se aplico a la totalidad de familias que habitan el sector

(311 familias), y utilizan esté servicio.

Se desarrollé de esta manera porque la Ciudadela Ciudad Victoria esta
conformada por 819 viviendas, de las cuales 207 estan en reconstruccién, 217 estan
deshabitadas y con anuncio de venta y otras en arriendo y 54 casa habitadas con

familias ausentes, datos que son correspondientes al afio 2013.
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De esta manera en la técnica de la encuesta se desarrollé preguntas para conocer
el contexto general de los encuestados, tales como edad, sexo y educacién, esta

informacidn se expuso como introduccion de los resultados.

Posteriormente se desarrollaron la cuantificacion de los resultados de las
preguntas aplicadas en la encuesta, que en cumplimiento de cada uno de los objetivos

de la investigacion se realizaron respectivamente.

Asi también se realizaron entrevistas los lideres de las principales
coordinaciones, tales como el lider de Gestion técnica de Agua Potable Ing. José Luis
Esparza y al Lider de Comercializacién y Mercadeo Ing. Jimmy Hidalgo, las cuales
nos permitié conocer un poco mas de los procesos que cumple la empresa y diversas
opiniones que presentan los funcionarios con respecto al ambiente laboral y otras

observaciones que complementan la investigacion.
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6. RESULTADOS

6.1. Estudio de satisfaccion social a los moradores de la ciudadela Ciudad
Victoria para medir el nivel de satisfaccion social sobre los servicios de agua
potable que reciben de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado, (EMAAL-EP) de la ciudad de Loja.

El siguiente andlisis muestra la problematica de la ciudadela Ciudad Victoria que
cuenta con una poblacién habitacional de 819 viviendas, de las cuales 207 estan en
reconstruccion, 217 estan deshabitadas y con anuncio de venta y otras en arriendo y

54 casa habitadas con familias ausentes, datos que son correspondientes al afio 2013.

La empresa abastece al 100% de abonados con el servicio de agua potable, de los
cuales se entrevistd a la totalidad de la poblacion de la ciudadela Ciudad Victoria,
para determinar la percepcion de la calidad del servicio que la empresa brinda a la

comunidad.

La mayoria de encuestados son de sexo femenino, con un 34,08% situados entre los
18 y 25 afios de edad, seguido del 26,37% que tienen de 46 a 55 afios de edad, y con
nivel de educacién promedio, puesto que el 57,88% de encuestados tienen educacion

de segundo nivel.

En lo que corresponde al tiempo del servicio de agua potable que recibe la
ciudadela Ciudad Victoria, el 90,35 % de la poblacién encuestada cuenta con el
servicio de agua potable por mas de un afio y el restante 9,66% se encuentra

repartido en las opciones que se muestran a continuacion:
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W De 1a3 meses

W De 3 mesesundiaab

3,86% /o meses

@ De 6 meses un diaa 9
meses

[ De 9 mesesundiaa 12
meses

[ M3s de un afio

Figura 1. Tiempo que utiliza el servicio
Fuente: Poblacién habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

Los usuarios que se encuentran utilizando el servicio lo consideran en un 73,63%
deficiente, esto se debe a que no se cuenta con un buen manejo del proceso, lo que
provoca insatisfaccion en los usuarios, supieron manifestar que existen problemas en

abastecimiento y calidad del liquido.

A esto responde el lider de Gestion técnica de Agua Potable Ing. José Luis
Esparza que para asegurar la calidad del agua se realizan diariamente pruebas de
laboratorio estandarizadas, pues deben cumplir con los parametros establecidos en las

Normas INEN.

0,32% _ 4,50%

M Adecuado
@ Normal
W Deficiente

O No contesto

Figura 2. Calificacion del servicio por los usuarios
Fuente: Poblacion habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.
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De los inconvenientes que consideran, han afectado mas a los usuarios el 68,49%
manifiestan que son los cortes constates del servicio, mientras que el 31,51%
exteriorizan que han detectado la presencia de impurezas en el agua potable,
situacion que incomoda debido a que el agua es indispensable en el consumo

doméstico.

presencia de impurezas
en el agua Cortes constantes

Figura 3. Caracteristicas del servicio de agua
Fuente: Poblacién habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

Con respecto a la satisfaccion el 31,83%, han tenido la necesidad de realizar
reclamos, puesto que no se encuentran conformes con el servicio, en varios aspectos
importantes para los usuarios y se cree necesario mejorar para ofrecer un servicio

eficiente y de calidad.

A esto el Lider de Comercializacion y Mercadeo Ing. Jimmy Hidalgo, manifiesto,
que entre los reclamos mas frecuentes de la ciudadania, se encuentran la facturacion,
interrupciones del servicio y falta de asistencia técnica lo cual lo corroboran los

datos obtenidos en las encuestas.
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i By

Figura 4.Realiza reclamos a la empresa
Fuente: Poblacidn habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

La calidad y satisfaccion se debe incorporar a todos los procesos, el principal
problema es el abastecimiento ya que un 19,67% afirma que la causa de los reclamos
son los cortes constantes por mas de 15 dias, demoras en arreglos de tuberias 6,56%;
sobrecargo en planilla 3,28% entre otros inconvenientes. Como se muestra a

continuacion:

80,00
70,00
60,00
50,00
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Figura 5. Las causas de sus reclamos
Fuente: Poblacién habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

En la entrevista que se realizo6 al Lider de Gestion Técnica Ing. José Luis Esparza,

manifestd que considera que todas las solicitudes se atienden de forma inmediata y
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eficiente, sin embargo los ciudadanos encuestados no estan de acuerdo con esa
aseveracion, puesto que el 80,39% de los encuestados consideran que no fue
favorable la atencion, pues al momento de presentar su peticion fue muy lento el
proceso para obtener respuesta, el restante 19,61% se encuentra repartido en las

opciones que se muestran a continuacion:

11,25% 8,04%

N

0,32%
m Agil
M Lento

No respondid

M No le atendieron

Figura 6. Tiempo que tardo la empresa para atenderle.
Fuente: Poblacién habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

Con respecto a la tarifa los moradores de la ciudadela se encuentran satisfechos,
pues el 81,99% opinan que es un precio modico, no siendo asi el restante 15,43% que

opina que su precio es elevado y no corresponde al servicio que recibe®.

0,96% \1,61%
M Exagerado
M Caro
[ Justo
81,99%
[ Barato

Figura 7. Tarifa del servicio de agua potable.
Fuente: Poblacion habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

5 El 15% de encuestados representa a aquellos ciudadanos exigentes, que comparan el servicio de agua potable con la
provision del mismo servicio en otras localidades.
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6.2. Establecer los mecanismos administrativos que usa la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado, (EMAAL-EP) de la ciudad de

Loja para brindar este servicio.

La concepcién de servicio al cliente comprende desde la atencién hasta a la
aplicacion del servicio, la empresa cuenta con un sistema de quejas y sugerencias
pero el 85,53% de la poblacion habitacional encuestada no cuenta con este

conocimiento.

Al realizar la entrevista al Ing. Jimmy Hidalgo Lider de Comercializacion y
Mercadeo, se confirmd que la empresa utiliza, un sistema de quejas y sugerencias
que comprende herramientas tales como el e-mail, teléfono y las notificaciones
personales, por medio de las cuales la empresa recepta consultas, quejas y

sugerencias de los usuarios del servicio.

No respondio ,32

NO 85,53

S|

Figura 8. Conoce el sistema de quejas y sugerencias
Fuente: Poblacién habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

Se evidencia que el 85,53% de los usuarios desconocen este sistema, mientras que
el 14,15% de encuestados si ha hecho uso del mismo, lo que da a entender que un
85,53% no han presentado iniciativas ni sugerencia a la Empresa, por lo que no han

conseguido manifestar sus puntos de vista y ayudar a mejorar el servicio.
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11,24% 8,28%

m Agil
H Lento
No respondid

H No le atendieron

Figura 9. Como considera el sistema de quejas y sugerencias
Fuente: Poblacién habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

Se pudo comprobar que el 80,18% de los usuarios consideran que el sistema de
quejas y sugerencias es lento y en otros casos no atendieron sus solicitudes, por otro
lado el 8,28% comenta que la atencion fue agil y con normalidad, a pesar de que el
Lider de Gestion Técnica Ing. José Luis Esparza, considera que todas las solicitudes

se atienden de forma inmediata y eficiente.

La empresa cuenta con diferentes coordinaciones a las cuales la ciudadania puede
acercarse a realizar sus tramites, el 35,57% de usuarios encuestados acuden con
mayor frecuencia al area de Coordinacién de Produccion de Agua Potable; el 31,19%
asegura acudir a la Coordinacién de Comercializacién y Mercadeo y el restante
33,25% acude a la Coordinacion de Alcantarillado y disposicion final para solucion

de sus inconvenientes segun sea el caso.

Coord. de comercializacion 31,19

Coord. de alcantarillado 33,25

Coord. de agua potable 35,57

Figura 10. Departamentos a los que acuden con mayor frecuencia
Fuente: Poblacién habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.
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La concepcion de servicio al cliente inicia con los funcionarios y trabajadores de
la empresa, que son quienes conocen los problemas y posibles soluciones, la atencién
recibida por parte de la Coordinacién de agua potable hacia la ciudadania, en un
30,47% de encuestados la considera de buena calidad, mientras que un 60,22%
prefirio no calificar el servicio, estas puntuaciones tienden a ubicarse en valores
medios demostrando una actitud favorable a la empresa, y el restante 2,87% sostiene

que la atencion es de pésima calidad.

60,22
30,47
0,72 2,73 2,87
|
Excelente Muy bueno Bueno Pésimo  No contesta

Figura 11. Atencion que recibi6 en la Coordinacion de Produccion de Agua Potable.
Fuente: Poblacion habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

De la poblacién encuestada que manifiesta acudir con mayor frecuencia a la
coordinacion de Alcantarillado y Disposicion final, el 17,99% opina que la atencion
al cliente es de buena calidad, sin embargo el 74,90% decidié no dar su opinion, el

porcentaje restante se encuentra distribuido como se muestra a continuacion.

No contesta 74,90
Pésimo
Bueno
Muy bueno 4,60
Excelente 1,67

- 20,00 40,00 60,00 80,00

Figura 12. Atencion que recibi6 en la C. de Alcantarillado y Disposicion final.
Fuente: Poblacién habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.
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Al tratarse de satisfaccion del cliente, el cual abarca la opinion acerca de los
productos Yy servicios que ofrece la empresa, dando a conocer los aspectos con los

cuales se siente identificado.

Se determino que, el 34,48% de los usuarios que han acudido frecuentemente a la
Coordinacion de Comercializacion y Mercadeo consideran que la atencion al cliente
fue satisfactoria, calificando como bueno el servicio en este aspecto, el restante
45,69% decidi6 no emitir comentarios, cabe recalcar que las puntuaciones son

favorables y medianamente satisfactorias.

No contesta 45,69

Pésimo
Bueno
Muy bueno

Excelente

Figura 13. Atencion que recibi6 en la Coordinacién de Comercializacién y Mercadeo.
Fuente: Poblacién habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

Podemos apreciar que los medios de comunicacion son aquellos que permiten la
interaccidon con la colectividad, lo que nos ayuda a resolver las necesidades del
usuario y al analizar los pardmetros que utiliza la empresa con respecto a los canales
de informacidn, con los que interactda con el cliente, se pudo determinar que el
50,90% de los usuarios reciben visitas del personal (notificaciones) de la empresa

siendo el mayor medio de comunicacion utilizado.
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Ninguno

Visitas Personales... 50,90
E-mail

Teléfono

Figura 14. Canales de informacién mas utilizados por la empresa con sus clientes
Fuente: Poblacion habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

El Ing. Jimmy Hidalgo Lider de Comercializacion y Mercadeo de EMAAL-EP
confirmo que si existen canales de informacion con los cuales la ciudadania puede

interactuar como el Email; Visitas Personales e informacion por via telefonica.

Al tratar el tema de la revisiones técnicas que realiza la empresa, se verifico que
no son muy aceptadas por la ciudadania pues un 72,93% de usuarios calificaron las

revisiones como medianamente satisfactorias.

No respondieron 17,29
Medianamente satisfactoria 72,93
Satisfactoria 9,77

Figura 15. Como fue la atencion por revision de medidor, tuberias, otros.
Fuente: Poblacién habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

Tomando en cuenta que los usuarios de servicio consideran que la asistencia
técnica que brinda la empresa, en un 48,23% solamente la realiza cuando lo solicitan

y un 30,23% de encuestados opina que lo hacen muy pocas veces de forma
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programada por la empresa, demostrando un nivel medianamente favorable de los

servicios de asistencia técnica con los que cuenta la empresa.

Nunca 10,29
Solo cuando se le solicita 48,23
Pocas veces [ ' 30,23
Constante 11,25

Figura 16. Revision de redes de agua potable
Fuente: Poblacién habitacional ciudadela Ciudad Victoria
Autor: Maria Fernanda Navarro Jiménez, 2013.

El Ing. José Luis Esparza Lider de Gestion Teécnica de EMAAL-EP manifesto
que realizan revision de medidores una vez al mes, con el fin de detectar anomalias y
poderlas corregir a tiempo de forma periédica. EI problema es que los materiales
utilizados para solucionar estos inconvenientes son de mala calidad, lo que obliga a

realizar las reparaciones de forma constante.

Ante lo manifestado por los usuarios, durante la entrevista responden los
funcionarios Ing. Jimmy Hidalgo Lider de Comercializacién y Mercadeo e Ing. José
Luis Esparza Lider de Gestion Técnica, que en la Empresa se verifica el
cumplimiento de metas, asignacion de responsabilidades y ademas de la evaluacién
de competencias y destrezas de los funcionarios, los cuales son sometidos al control

interno, para un buen desarrollo de sus funciones, por ende un buen servicio.

6.3.  Determinar herramientas que permitan medir el nivel de satisfaccion
social sobre los servicios de agua potable que recibe la ciudadela Ciudad
Victoria de Loja.

Los resultados de la investigacion indican que se debe considerar los siguientes

aspectos:
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El mayor porcentaje de ciudadanos encuestados en la Ciudadela Cuidad Victoria
de la Cuidad de Loja, han demostrado una actitud no muy favorable con respecto al
servicio de agua potable que reciben de Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado, debido a varios inconvenientes de abastecimiento y calidad, tales
como la presencia de impurezas en el agua que se sirven en sus hogares, los cortes

constantes, cobros excesivos en sus planillas, entre otros.

Es importante resaltar que la falta de comunicacion directa con los usuarios ha
ocasionado retrasos en la resolucion de los problemas generales con de asistencia
técnica antes mencionados, aunada a la mala atencion que reciben algunos de los
usuarios en las instalaciones de la empresa, esto se ha convertido en un problema

arraigado que necesita una soluciéon inmediata.

Ademas aunque la empresa cuenta con un sistema de quejas y sugerencias, en la
entrevista realizada al lider de Comercializacién y Mercadeo Ing. Jimmy Hidalgo,
confirma que la Empresa no cuenta con un sistema que le permita conocer el nivel de

satisfaccion del servicio.

Razones suficientes para considerar que en la empresa se debe implementar un
sistema periddico, como el estudio de mercado, que permita conocer el punto de vista

de la ciudadania y de esta forma poder corregir los puntos débiles de la empresa.

En solucidn a estos problemas se presenta la propuesta del “Disefio de un modelo
de encuesta para medir los niveles de satisfaccion social” que se cree dara

solucion a la mayoria de problemas presentados.

Este modelo presenta las siguientes ventajas:
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e Permitira tener una herramienta que permitird conocer los inconvenientes de
la ciudadania con respecto al servicio prestado.

e Esta modalidad de encuesta implica menos gastos, puesto que se aplicara a
los usuarios que lleguen a las Instalaciones a realizar sus pagos.

e Facilidad de cooperacién de las personas entrevistadas debido a la presencia
del entrevistador, a la vez que permite resolver dudas.

Como también existen desventajas tales como:

e La cobertura seria limitada, puesto que se aplica solamente a quien vayan a

las instalaciones de la Institucion.

e El entrevistador puede ejercer influencia y debe estar entrenado a la vez que

controlado.
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6.3.1. PROPUESTA

a) Datos Generales del Proyecto
e Nombre del proyecto

Disefio del modelo de encuesta de satisfaccion al cliente, para medir el nivel de
satisfaccion social de los usuarios de la Empresa Municipal de agua potable y
alcantarillado de la Ciudad de Loja.

e Entidad ejecutora:

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de Loja.
Delegada: Nivel Operativo: SERVIDORES PUBLICOS INSTITUCIONALES, de
acuerdo a la estructura de puestos institucionales por procesos.

e Coberturay localizacion
Ciudadela Ciudad Victoria de la ciudad de Loja.
b) Diagnostico y justificacion
e Descripcidn de la situacion actual
La ciudadela Ciudad Victoria es una de las ciudadelas que conforman la ciudad de
Loja. Tiene una poblacién de 311 familias aproximadamente, que representan la
poblaciéon total de la Ciudadela Ciudad Victoria hasta el 2013, segun informacion

obtenida de la Empresa Pablica Municipal de Vivienda de Loja VIVEM-EP.

La existencia de la Empresa se basa en los preceptos que manifiestan la
Constitucion de la Republica del Ecuador, en el capitulo segundo; Derechos del buen
vivir, Art. 12, manifiesta, “El Estado garantiza el derecho humano al agua como

elemento fundamental e irrenunciable”.
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Asi también el Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion, Art. 57 establece como atribuciones del Consejo Municipal,
aprobar la creacion de empresas publicas o la participacion de empresas de economia
mixta, para la gestion de servicios de su competencia u obras publicas cantonales,

segun las disposiciones de la constitucion y la Ley.

Ademas segun el Art., numeral 4 de la Ley de Empresas Publica manifiesta que
principio de las empresas publicas, “Propiciar la obligatoriedad, generalidad,
uniformidad, eficiencia, universalidad, accesibilidad, regularidad, calidad,
continuidad, seguridad, precios equitativos y responsabilidad en la prestacion de los

servicios publicos”.

Conjuntamente en cumplimiento del Estatuto de la EMAAL-EP, Art. 206.- Misién
de Subproceso de Gestion de Empoderamiento del Usuario.- su mision es ejecutar
mejorar y evaluar las actividades, productos o servicios del subproceso de Gestidn de
Empoderamiento del Usuario en los cuales se sustentard el proceso de Gestidn
Social, Participacion Ciudadana y Comunicacién para asi lograr cumplir con la

mision y objetivos empresariales.

Es de acuerdo a estos Antecedente que la Empresa Publica Municipal de agua
potable de la ciudad de Loja, se proyecta a cubrir a cada familia que precisa del
servicio de agua potable de forma oportuna y eficiente con la finalidad de cumplir el
objetivo para lo que fue creada.

e Justificacion
Durante las ultimas décadas, el Ecuador ha pasado a ser un Estado preocupado por

favorecer y atender a la ciudadania. Hoy sus caracteristicas incluyen adaptarse a los
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distintos cambios sociales, responder de manera efectiva ante crisis internas,
comprender y satisfacer, en la medida de lo posible, las exigencias de los ciudadanos.

En este sentido en un sector de la ciudad de Loja, denominado ciudadela Ciudad
Victoria se determind que la mayoria de usuarios estan insatisfechos con el servicio
de agua potable, siendo el problema central los cortes del servicio de agua continuos,
aunada la presencia de impurezas en el agua, ademas la falta de comunicacion entre
los usuarios y la empresa.

Debido a esto, la ciudadania ha renunciado a su participacion pasiva desde la que
contemplaba el actuar de sus gobiernos, para adoptar un enfoque activo en la
comunicacion de sus necesidades y exigencias para que sean satisfechas; por ello, se
ha vuelto imprescindible que el Estado sea capaz de satisfacer dichas demandas pero
gue ademas sea capaz de detectarlas a tiempo, para cumplir, de la forma mas efectiva
y eficiente, las expectativas ciudadanas.

De acuerdo a estos antecedentes puede determinar que la presente propuesta es
de importancia en el sector pues, ayudara a mejorar el servicio de agua potable y
alcantarillado, tanto para esta ciudadela como para los demas sectores de la ciudad,
puesto que se propendera el rol protagonico de la ciudadania en los servicios publicos
que reciben o deberian recibir.

e Linea Base
% 73,63% de Ciudadanos insatisfechos con el servicio.
s El 68% de los inconvenientes con el servicio es por la presencia de
impurezas en el agua.
s EI 81, 99% considera que hay lentitud al resolver las peticiones y reclamos

realizados a la Empresa EMAAL-EP.
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s EL 8553% de encuestado percibe que necesita mejorar la difusion a la
ciudadania acerca del sistema de quejas y sugerencias existente en la
empresa.

« EIl 30% de encuestado considera que la atencion con respecto a cordialidad

es buena. Sin embargo el equipamiento fisico es inadecuado.

e Analisis de oferta y demanda

La satisfaccion social con respecto a los servicios publicos de la ciudad de Loja,
especialmente de la ciudadela Ciudad Victoria no ha sido atendida por ninguna
institucion. Es importante recalcar que el modelo de encuesta es aplicable a los
demas sectores de la Ciudad de Loja. Por lo tanto se da prioridad de la siguiente
manera:

% Poblacion: 819 viviendas, de los cuales 207 estan en reconstruccion, 217 estan
deshabitadas y con anuncio de venta y otras en arriendo y 54 casa habitadas con
familias ausentes.
¢+ Poblacion Objetivo: 311 viviendas habitadas.

% Oferta actual: no existe instrumento de medicion de satisfaccion social.

s Oferta futura: Brindar herramienta que permita conocer la percepcion

ciudadana, con el fin de disminuir significativamente el nivel de
insatisfaccion de los usuarios de los servicios que presta la Empresa, puesto

que la mayoria de encuestados (73,63%), califica el servicio como deficiente.
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c) Obijetivos
e Objetivo General
Contar con un instrumento que permita conocer el nivel de satisfaccion del
servicio de agua potable que otorga la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de la ciudad de Loja.
e Objetivos especificos:
» Aplicar una herramienta que permita medir con eficiencia el nivel de
satisfaccion social de los usuarios del servicio.
» Analizar informacion obtenida para captar percepcion del (la) usuarios/as
atendidos.
» Fomentar e incorporar la voz del cliente en la toma de decisiones.
e Indicadores de resultados
> Numero de quejas receptadas el afio anterior, con respecto al afio presente
> Porcentaje de familias que estan satisfechos con el servicio, con respecto al
porcentaje de familias no lo estan.
> Porcentaje de usuarios satisfechos con respecto a la atencion recibida dentro
de las instalaciones de la empresa.
» Porcentaje de usuarios satisfechos con respecto a la claridad/calidad de la
informacion receptada.
» Porcentaje de usuarios satisfechos con respecto al tiempo de espera.
» Satisfaccion con indice de infraestructura de la EMAAL-EP, con respecto a
la comodidad, sefializacion e higiene.

» Porcentaje de problemas resueltos con respecto a las quejas receptadas.
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e Matriz de marco logico

Resumen Narrativo de
objetivos:

Garantizar que  se
atiendan debidamente las
dificultades que se
presenten con respecto al
servicio de agua potable y
alcantarillado.

Indicadores
verificables
objetivamente

Medios de
Verificacion

Supuestos

Fin: Propiciar el
mejoramiento del servicio
de agua potable brindado
por la EMAAL-EP

En el afio 2015,
gran porcentaje de
familias obtendran
un servicio integral
de la EMAAL-EP

Libro de Actas
de asistencia de
reuniones.

Registro de
actividades
realizadas por la
empresa.

La condicién
esencial para la
aplicacion de esta
propuesta radica en
la capacidad de
organizacion y
compromiso de los
funcionarios
responsables de su
cumplimiento.

PROPOSITO (u objetivo
General)

Contar con un
instrumento que permita

En el afio 2015,
80% de la
poblacion

Se verifica de
acuerdo a los
indicadores de

Empoderamiento
del instrumento de

conocer el nivel de | satisfechos con el | resultados medicion
satisfaccién del servicio de | servicio de agua propuesto, por parte
agua potable que otorga la | potable de los funcionarios
empresa municipal de agua responsables de su
potable y alcantarillado de aplicacion.

la ciudad de Loja.

Objetivo Especifico 2:

Analizar informacion Indicadores

obtenida para captar verificables Medios de Supuestos
percepcion del (1) obietivamente Verificacion P

usuarios/as atendidos. )

COMPONENTES . No se produzcan
L Porcentaje de | Encuetas con produz
Revision  detallada  del . . ., errores sistematicos
encuestas revisadas | informacién
correcto llenado de cada . de llenado del

) - y foliadas completa . .
instrumento aplicado. cuestionario.
Actividades . ue los
Y Listados de Q . .
Realizacion de mesas de | Memos entregados asistencia funcionarios
trabajo para la revision de | a los funcionarios | .. revisen con
firmados con -
las encuestas. responsables efectividad las
fecha y hora
encuestas.
Objetivo Especifico 3: | En el afio 2015, .
; . Informe final
Fomentar e incorporar la | incrementara el . .
. . donde se describe | Que los usuarios
voz del cliente en la toma | porcentaje de T
. . los principales | otorguen
de decisiones usuarios que - .,
resultados y sus | informacion
comentan su - L .
L variaciones  con | veridica 'y  sin
apreciacion por

medio de las
encuestas.

respecto a la
perspectiva fijada.

amplificaciones.
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Actividad: Porcentaje de
Propender que los usuarios | participacion de los
participen en las encuestas | usuarios en la
encuestas con

Se verificara con | Informacion
los indicadores de | eficientemente

resultados recolectada
respecto a la
poblacion total.
d) Presupuesto
Tabla 1 Flujo de costos
EVALUACIONES
ITEM TETRAMESTRALES TOTAL
1 | 2 [ 3 ANUAL
GASTOS CORRIENTES
BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO
Telecomunicaciones 800 800 800
Servicio de Correo 10 10 10
Servicios Generales
Difusion, Informacion y Publicidad 250 250 250
Pasajes al Interior 15 15 15
Gastos en Informatica
Mantenimiento y Reparacion de Equipos y Sistem. Informaticos 500 500 500
Bienes de Uso y Consumo Corriente
Materiales de Oficina 700 700 750
Materiales de Aseo 400 400 400
Taller 800 800 800
Materiales extras 0 imprevistos 750 750 750
GASTOS DE INVERSION
COSTOS $4.225,00 $4.225,00 $4.225,00 3 1267500

Elaborado: investigadora

e) Estrategias de seguimiento y evaluacion.

Para el seguimiento del proyecto se hizo responsable al coordinador de gestion
social de participacion ciudadana y comunicacion, el cual deberd formar una
comision que se haga responsable de vigilar que la aplicacion de las encuestas

cumplan con los requerimientos en claridad y pertinencia del cuestionario, asi como
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informar de manera técnica al gerente de la Empresa EMAAL-EP de cualquier
anomalia existente en los servicios prestados por la misma.

Sera necesaria la elaboracion y presentacion de un informe semestral sobre el
cumplimiento del trabajo por cada comision encargada, el cual sera sistematizado por
el area Técnica de la Empresa, en estrecha coordinacion con la contadora. Este sera
revisado y aprobado por la coordinacion responsable y remitido al Gerente general.

Debera contener informacion técnica de las diferentes componentes del trabajo.
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MODELO DE ENCUESTA

ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION A LOS
CLIENTES EXTERNOS DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE
AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LOJA

S

emaalep

Le agradezco el tiempo empleado en contestar la encuesta, la informacién que
proporcione es de extrema importancia, servira para mejorar nuestro servicio, por lo
que le pedimos por favor, que nos ayude contestando con sinceridad esta encuesta.
Ayudara a detectar las areas susceptibles de mejora y lo que se esta haciendo
correctamente:

e Lea detenidamente cada item

e Seleccione con una x la alternativa méas acorde con su opinion

e Recuerde que la informacion que usted suministre sera confidencial.

Nombre y apellido: Direccion:

Teléfono: Celular:

SERVICIO UTILIZADO: * Seleccione el servicio utilizado en la EMAAL EP

( ) | Adquisicion del servicio de Agua Potable

( ) | Adquisicién de Alcantarillado

( ) | Compra o solitudes de cambio de medidores o redes de agua potable

( ) | Peticiones de arreglo de dafios tuberias, medidores, alcantarillado

( ) | Reclamos/o preguntas sobre el servicio que reciben

() | Facturacién

¢ Califique la cordialidad del funcionario que le atendi?

Satisfecho

Insatisfecho
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¢ Califica la respuesta que recibio del funcionario?

Fue clara

Fue confusa

Evadi6 su
pregunta

¢Ha presentado alguna vez una reclamacion?

¢ Cuantas veces ha reclamado?

¢Cual fue el motivo de la Gltima reclamacion que present6?

1. Demoras en tramites administrativos

2. Trato recibido del personal

3. Limpieza y conservacion de las instalaciones.

Califique la Infraestructura de la Institucion con respecto a la comodidad,

sefializacion e higiene.

comodidad

sefializacion

higiene

satisfecho

insatisfecho

Su opinidn es importante para Nosotros:

La encuesta ha concluido. Agradecemos su confianza, de esta manera podremos

tomas acciones para mejorar continuamente nuestros procesos.
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7. DISCUSION

7.1. Estudio de satisfaccion social a los moradores de la Ciudadela Ciudad
Victoria para medir el nivel de satisfaccion social sobre los servicios de agua
potable que reciben de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado, (EMAAL-EP) de la ciudad de Loja.

La ciudadela Ciudad Victoria esta habitada aproximadamente por 311 familias, se
encuentra ubicada en el sector Colinas de Obrapia, via integracion barrial, fue
iniciativa del Ing. Jorge Bailon Abad, se aprob6 el 15 de marzo del afio 2005,
empezando a construir las viviendas en el afio 2006, tiempo después durante los afios

2009 y 2010 empezaron a instalar las redes de agua potable.

De los resultados obtenidos se pudo establecer que le Empresa abastece al 100%
de la poblacidon de la ciudadela Ciudad Victoria, de los cuales en su mayoria son de
sexo femenino situados entre 18 y 25 afios con nivel de educacion promedio, el
90,35% de la poblacion encuestada cuenta con el servicio de agua potable por méas de
un afio lo que permiten apreciar los problemas del sector no son eventos aislados para

obtener una visién mas clara de la problematica.

En la entrevista realizada al lider de Gestion técnica de Agua Potable Ing. José
Luis Esparza afirmo que para asegurar la calidad del agua se realizan diariamente
pruebas de laboratorio estandarizadas, pues deben cumplir con los parametros

establecidos en las Normas INEN.

Situacion con la que los usuarios no estdn de acuerdo pues el 73,63% de
encuestados consideran que el servicio de agua potable es deficiente, esto se debe a
gue no se cuenta con un buen manejo del proceso, lo que provoca que existan

problemas en la distribucién, abastecimiento y calidad del servicio de agua potable.
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A lo que el Lider de Comercializacion y Mercadeo Ing. Jimmy Hidalgo,
manifiesto que entre los reclamos mas usuales que se presentan en el sistema de
quejas y sugerencias de la empresa, por parte de la ciudadania estan: facturacion,
interrupciones del servicio y asistencia técnica y todos estos factores inciden para

ofrecer un servicio eficiente a la ciudadania.

El 68,49% de encuestados manifiestan que la mayoria de dificultades son por
cortes constantes del servicio, mientras que el 31,51% exteriorizan que han detectado
la presencia de impurezas en el agua potable que consumen, situacién que incomoda

debido a que el liquido es indispensable en el consumo domeéstico.

De los cuales el 31,83%, han tenido la necesidad de realizar reclamos, puesto que
no se encuentran conformes con el servicio, en varios aspectos importantes y se cree

necesario mejorar para ofrecer un servicio eficiente y de calidad.

La calidad es la medida de la dimension en que un servicio satisface una
necesidad, resuelve un problema o agrega valor para alguien, (Salamea, A y Yanza,

Y., 2013).

La calidad y satisfaccion se debe incorporar a todos los procesos, el principal
problema es el abastecimiento ya que un 19,67% afirma que la causa de los reclamos
son los cortes constantes por méas de 15 dias, demoras en arreglos de tuberias 6,56%;

sobrecargo en planilla 3,28% entre otros inconvenientes.

Con respecto a la tarifa el 81,99% de encuestados, opina que es aceptable y se
encuentran satisfechos con este aspecto, el porcentaje restante representado por el
15,43% opina que su precio es elevado y no corresponde al servicio que recibe,

determinando que la mayoria de usuarios estan satisfechos con el precio del servicio.
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Tomando en cuenta que los usuarios de servicio consideran que la asistencia
técnica que brinda la empresa, en un 48,23% solamente la realiza cuando lo solicitan
y un 30,23% de encuestados opina que lo hacen muy pocas veces de forma
programada por la empresa. A pesar de que el Lider de Gestion Técnica Ing. José
Luis Esparza, considera que todas las solicitudes se atienden de forma inmediata y

eficiente.

Confirmamos que la ciudadania se encuentra medianamente satisfecho con los
servicios de asistencia técnica que ejecuta la empresa, lo cual lo confirma el Ing.
José Luis Esparza Lider de Gestion Técnica de EMAAL_EP que supo manifestar
que realizan revision de medidores una vez al mes, con el fin de detectar anomalias y
poderlas corregir a tiempo, sin embargo considera esta no es una solucion viable a
largo plazo puesto que los materiales empleados son de baja calidad por lo que se

debe realizar varias reparaciones continuamente.

7.2.  Establecer los mecanismos administrativos que usa la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado, (EMAAL-EP) de la ciudad de
Loja para brindar este servicio.

Cumpliendo con la verificacion de los datos obtenidos se establecen los siguientes
mecanismos administrativos los cuales dependen de las coordinaciones que
conforman la empresa y la interaccion con los usuarios, con el fin de satisfacer sus

necesidades.

Se evidencia que el 85,53% de los usuarios desconocen el sistema de quejas y
sugerencias, mientras que el 14,15% de encuestados si ha hecho uso del mismo

ademas se pudo comprobar que el 80,18% de los usuarios consideran que el sistema
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de quejas y sugerencias es lento y en otros casos no atendieron sus solicitudes, lo que

nos da a entender que el sistema es poco eficiente en la atencion que se da al publico.

Podemos apreciar que los medios de comunicacion son aquellos que permiten la
interaccion con la colectividad, el Ing. Jimmy Hidalgo Lider de Comercializaciéon y
Mercadeo de EMAAL-EP confirmaron que si existen canales de informacion, con
los cuales la ciudadania puede interactuar como Email; Visitas Personales e
informacién por via telefonica, lo que nos ayuda a resolver las necesidades del
usuario al analizar los parametros que utiliza la empresa con respecto a los canales de

informacion y mecanismos administrativos con los que interactta con el cliente.

Confirméandose que el 50,90% de los usuarios encuestados reciben visitas del
personal (notificaciones) de la empresa siendo este el mayor medio de comunicacion,
seguido del 16,77% que se han comunicado por medio del teléfono, el 1,80% por e-
mail y el restante 30,54% comenta que no han utilizado ninguno de estos medios para

comunicarse con la empresa.

La concepcion de servicio al cliente inicia con los funcionarios y trabajadores de
la empresa, que son quienes conocen los problemas y posibles soluciones, la cual
cuenta con diferentes Coordinaciones, a las cuales la ciudadania puede acercarse a

realizar sus trdmites y solucionar sus problemas.

Con respecto a la comunicacion interna de la empresa, los funcionarios
entrevistados Ing. Jimmy Hidalgo Lider de Comercializacién y Mercadeo e Ing. José
Luis Esparza Lider de Gestién Técnica, confirman que realizan reuniones de trabajo
explicativas sin embargo la difusion no es a todo nivel a pesar de que la Empresa

verifica el cumplimiento de metas, para reasignar responsabilidades y ademas evaluar
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competencias y destrezas de los funcionarios que son sometidos al control interno,

para un buen desarrollo de sus funciones, por ende un buen servicio.

El 35,57% de usuarios encuestados acuden con mayor frecuencia al area de
coordinacion de produccion de agua potable, la cual se encarga principalmente de la
potabilizacion, mantenimiento y reparacion del sistema de distribucion del Agua
Potable, esta Coordinacidn cuenta con un nivel medianamente satisfactorio en lo que
respecta a la atencion que recibieron, el 30,47% de usuarios opinaron que la atencién

recibida fue de buena calidad por parte de los funcionarios.

El 31,19% de encuestados que acudieron a la coordinacion de comercializacion y
mercadeo que gestiona el control de ventas, instalacion del servicio de agua potable,
cuenta con un nivel medianamente satisfactorio en lo que respecta a la atencion al
cliente, siendo que el 34,48% de usuarios opinaron que la atencion recibida fue de

buena calidad.

El 33,25% de encuestados que acudi6 a la Coordinacion de alcantarillado y
disposicion final, encargada de mantenimiento, reparacion y control de alcantarillas,
del cual el 17,99% opina que la atencion al cliente es satisfactoria, sin embargo el
74,90% decidié no dar su opinion, presumiblemente por desconocimiento o falta de

tiempo.

Los mecanismos administrativos percibidos por los usuarios con respecto a la
atencion de las peticiones del cliente, existe una similitud de opiniones ciudadanas
con respecto a las Coordinaciones de la empresa, cabe recalcar que las puntuaciones
son favorables y medianamente satisfactoria para los usuarios ya que un 72,93% de

usuarios calificaron las revisiones como medianamente satisfactoria.

55



7.3. Determinar herramientas que permitan medir el nivel de satisfaccion
social sobre los servicios de agua potable que recibe la ciudadela Ciudad

Victoria de Loja.

Los principales problemas detectados con respecto al servicio que presta la
EMAAL-EP, a los moradores de la ciudadela Ciudad Victoria fundamentalmente se
derivan de inconvenientes en el abastecimiento, calidad y asistencia técnica que

reciben.

La mayoria de usuarios encuestados coinciden, que mejorando la comunicacién
directa con los usuarios generara una herramienta importante para solucionar la
mayoria de inconvenientes que se presenten con el servicio, mejorando la atencién al
cliente en las instalaciones de la empresa, lo que se ha convertido en un problema

consecuente que necesita una solucion efectiva y no temporal.

En la entrevista realizada al jefe de Comercializacion y Mercadeo Ing. Jimmy
Hidalgo y al confirma que la Empresa no cuenta con un sistema que le permita
conocer el nivel de satisfaccion del servicio, por lo que considera que se deberia
implementar un sistema periodico, como el estudio de mercado, que permita conocer
el punto de vista de la ciudadania y de esta forma poder corregir los puntos débiles de
la empresa, que segun Valencia, R. (2009) y otros autores, los estudios de
satisfaccion del cliente constituyen el tipo de investigacion de mercados que mas
precision y eficacia demuestran para obtener la informacion requerida con respecto a

la satisfaccién del usuario.

En solucion a estos problemas se presenta la propuesta del “Disefio de un modelo
de encuesta para medir los niveles de satisfaccion social” que se cree dara solucion a

la mayoria de problemas presentados.
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Beneficiando de forma especial a la atencidn y respuesta a solicitudes que presta
la empresa, permitiéndose conocer con mayor eficacia los problemas que les aquejan,

potenciando la accion efectiva de la Empresa al resolver estos inconvenientes.

Ademas permitird tener una herramienta para conocer los inconvenientes de la
ciudadania y facilita la cooperacién de las personas entrevistadas debido a la

presencia del entrevistador, permite evitar influencia de terceras personas.
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8. CONCLUSIONES

Al finalizar el presente trabajo denominado “Estudio del Nivel de

Satisfaccion Ciudadana con respecto a los servicios de agua potable que

recibe de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado,

(EMAAL-EP) la ciudadela ciudad victoria de la ciudad de Loja*, dio como

resultado las siguientes conclusiones:

Se concluye que el 73,63% de ciudadanos en la Ciudadela Cuidad
Victoria de la cuidad de Loja, califica como deficiente el servicio de agua
potable que reciben de Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado, debido a varios inconvenientes de abastecimiento y
calidad, tales como la presencia de impurezas en el agua, los cortes
constantes, cobros excesivos en sus planillas, entre otros.

El 85,53% de la poblacién habitacional encuestada no tiene conocimiento
del sistema de quejas y sugerencias que la empresa mantiene para
comunicarse con los usuarios para la recepcion de peticiones y reclamos.
El 72,93% de usuarios calificaron la asistencia técnica con respecto a las
revisiones como medianamente satisfactoria, ya que tal como los
funcionarios lo ratifican, los materiales utilizados para las reparaciones
son de mala calidad, lo que provoca que se repare constantemente.

Se confirma que la empresa no posee una herramienta que le permita
medir el nivel de satisfaccion ciudadana con respecto a los servicios que

brinda.

58



9. RECOMENDACIONES

Se recomienda, generar documentos, como informes, afiches, tripticos
que contribuyan a mantener informados a los usuarios acerca del servicio
de agua potable y alcantarillado.

Se recomienda, motivar y capacitar al personal para que se comprometa a
trabajar en equipo, brindando un mejor servicio y fortaleciendo las
relaciones entre empresa y usuario.

Se recomienda, realizar campafias informativas sobre los cuidados que se
debe tener con el servicio de agua potable, la cual debe de ser viable, fcil
y accesible.

Implementar una herramienta como la realizacion de encuestas de
percepcion social, reuniones, entre otras actividades, que permita medir
periodicamente la satisfaccion social de forma permanente, con el
propo6sito de conocer la percepcion de la ciudadania referente a los
servicios que recibe de la Empresa, este sistema permitiria a la empresa

hacer cambios inmediatos para mejorar la estadistica de servicio al cliente.
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11. ANEXOS

ANEXO N° 1

11.1. DISENO DEL MODELO DE ENCUESTA APLICADA A LOS
MORADORES DE LA CIUDADELA CIUDAD VICTORIA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
AREA JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
La presente tiene por objetivo conocer la percepcion de los moradores de la ciudadela
Ciudad Victoria sobre la satisfaccion frente al servicio de agua potable que ha
recibido por parte de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
(EMAAL-EP), con el objetivo de realizar la Tesis previa la obtencion del titulo de

Ingeniera en Administracion Publica.
Datos generales

Edad que tiene el encuestado
18 a 25 afios de edad
26 a 35 afios de edad
36 a 45 afios de edad
46 a 55 afios de edad
56 a 65 afios de edad

Genero del encuestado

Hombres

Mujeres

Nivel de Educacion del encuestado

Primaria

Secundaria

Superior
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¢Usted cuenta con el servicio de agua potable que presta la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y alcantarillado, (EMAAL-EP), en su

domicilio?

Sl
NO

¢Desde hace cuanto tiempo utiliza los servicios que ofrece la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y alcantarillado, (EMAAL-EP)?.

De 1 a 3 meses

De 3 meses un dia a 6 meses

De 6 meses un dia a 9 meses

De 9 meses un dia a 12 meses

Mas de un afio

¢ Como califica Ud. el servicio de agua potable en su domicilio?

Rangos Frecuencia
Adecuado
Normal
Deficiente
No contesto

Sefiale por qué el pardmetro de su acreditacion

El servicio de agua que usted recibe es:

Apto para el consumo humano

Cortes constantes

De la estructura organizacional, del EMAAL-EP ¢a qué coordinacién acude

con mayor frecuencia?

Coordinacion de Produccion de agua potable

Coordinacion de Alcantarillado y Disposicion final

Coordinacion de comercializacion y mercadeo

Si su respuesta a la pregunta N° 8 fue la Coordinacion de Produccién de
agua potable ¢como fue la atencion que los funcionarios de esa coordinacion

le ofrecieron?
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Excelente

Muy bueno

Bueno

Pésimo

6. Si su respuesta a la pregunta N° 8 fue Coordinacion de Alcantarillado y
Disposicion final (Como fue la atencion que los funcionarios de esa
coordinacion le ofrecieron?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Pésimo

7. Sisu respuesta a la pregunta N° 8 fue el Coordinacién de comercializaciéon y
mercadeo, ¢Como fue la atencion que los funcionarios de esa coordinacion

le ofrecieron?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Pésimo

8. ¢Cuadl de los canales de informacion utiliza la empresa para comunicarse
con usted?

Teléfono

E-mail

Visitas Personales (Notificaciones por escrito)

9. Se havisto en la necesidad de realizar algun reclamo a la EMAAL-EP?
Sl
NO

Indique las causas de sus reclamos
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10. Las respuestas cuando pidi6 la revision de algun medidor, tuberias, otros,

fue:

Satisfactoria

Medianamente satisfactoria

No respondieron

No marcaron

11. El tiempo de espera para ser pedido fue:
Agil

Lento

No respondio

No le atendieron

12. ¢Usted cree que la tarifa del servicio de agua potable que recibe de la
Empresa Municipal de agua potable y alcantarillado (EMAAL-EP) es?:

Exagerado

Caro

Justo

Barato

13.¢La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y alcantarillado,
(EMAAL-EP) realiza una revision continua de las redes de agua potable y

medidores?

Constante

Pocas veces

Solo cuando se le solicita

Nunca
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14. ¢ Conoce si existe un sistema de quejas y sugerencias, que los ciudadanos
utilizan habitualmente y que esta bien gestionado por la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Loja (EMAAL-EP)?.

Sl

NO

15. ¢Si ha hecho uso de este sistema como lo considerada este servicio?
Agil

Lento

No respondio

No le atendieron

16. ¢Sus iniciativas y sugerencias en beneficio de la Empresa Publica Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado de Loja (EMAAL-EP), han sido tomadas

en consideracion?

Sl
NO
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ANEXO 2

11.2.DISENO DEL MODELO DE ENTREVISTA APLICADA A LOS
FUNCIONARIOS DE LA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA
POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LA CIUDAD DE LOJA.

1.

10.

Conoce la mision y vision de la Empresa Publica Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de la ciudad de Loja.

Considera que le cargo que ocupa estd acorde a su formacion
profesional.

Reside la formacion necesaria para desempefar correctamente sus
funciones.

Conoce a cabalidad las responsabilidades asignadas a su cargo.

La empresa EMAAL-EP, ofrece capacitacion a sus funcionarios.
Considera que el sistema de comunicacion que utiliza la entidad es el
mas adecuado para informar a los funcionarios los procesos que
deben cumplir.

Cual de los canales de los canales de informacidon utiliza la empresa
para comunicarse con los usuarios del servicio de agua potable.

Se realiza algun tipo de control interno a los funcionarios de la
empresa EMAAL-EP.

Existe un buen ambiente de trabajo, colaboracion entre compafieros
y trabajo en equipo.

La empresa EMAAL-EP realiza una revision continua de las redes de

agua potable y medidores.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

En la EMAAL-EP, existe un sistema de quejas y sugerencias, para
atender los requerimientos de los ciudadanos con respecto a este
servicio.

Considera que se da solucién en forma oportuna a las quejas y
reclamos presentados por la ciudadania con respecto al servicio de
agua potable.

Los clientes muestran satisfaccion frente al servicio prestado.

Bajo que normativa actia la empresa.

Como se asegura de que el agua sea de calidad, que parametros o
bajo que estandares se guian.

Cree que el equipamiento fisico de la empresa son las adecuadas
para el cumplimiento de la mision y vision.

Realiza periddicamente encuestas para calificar la calidad de los
servicios prestados.

Informa a los clientes acerca de sus derechos y obligaciones para con
la empresa.

Informan a los clientes con suficiente anticipacion sobre
interrupciones o racionamientos de los servicios.

Cuales son los reclamos mas usuales.
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ANEXO N° 3

11.3. TABULACION DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS
MORADORES DE LA CIUDADELA CIUDAD VICTORIA.

EDAD

Rangos Frecuencia Porcentaje

18 a 25 afios de edad 106 34,08
26 a 35 afios de edad 25 8,04
36 a 45 afios de edad 46 14,79
46 a 55 afios de edad 82 26,37
56 a 65 afios de edad 52 16,72
Total 311 100,00
GENERO

Rangos Frecuencia Porcentaje

Hombres 141 45,34

Mujeres 170 54,66

Total 311 100,00

NIVEL DEEDUCACION

Rangos Frecuencia Porcentaje
Primaria 61 19,61
Secundaria 180 57.88
Superior 70 2251
Total 311 100,00

1. ¢Usted cuenta con el servicio de agua potable que presta la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y alcantarillado, (EMAAL-EP), en su

domicilio?
Rangos Frecuencia Porcentaje
Sl 311 100,00
NO 0 -
Total 31 100,00

2. ¢Desde hace cuanto tiempo utiliza los servicios que ofrece la Empresa
Publica Municipal de Agua Potable y alcantarillado, (EMAAL-EP)?.

Rangos Frecuencia Porcentaje
De 1 a 3 meses 4 1,29
De 3 meses un dia a 6 meses 10 3,22
De 6 meses un dia a 9 meses 4 1,29
De 9 meses un dia a 12 meses 12 3,86
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Mas de un afio

281

90,35

Total

311

100,00

3. ¢Cbmo califica Ud. el servicio de agua potable en su domicilio?

Rangos Frecuencia Porcentaje
Adecuado 14 4,50
Normal 67 21,54
Deficiente 229 73,63
No contesto 1 0,32
Total 311 100,00

4. El servicio de agua que usted recibe es:

Rangos Frecuencia Porcentaje
presencia de impurezas en el agua 69 31,51
Cortes constantes 150 68,49
Total 219 100,00

5. De la estructura organizacional, del EMAAL-EP ¢a qué coordinacion acude

con mayor frecuencia?

Rangos Frecuencia Porcentaje
Coord. de agua potable 138 35,57
Coord. de alcantarillado 129 33,25
Coord. de comercializacién 121 31,19
Total 388 100,00

6. Si su respuesta a la pregunta N° 8 fue la Coordinacion de Produccién de
agua potable ¢cémo fue la atencidn que los funcionarios de esa coordinacion

le ofrecieron?

Rangos Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 0,72
Muy bueno 16 5,73
Bueno 85 30,47
Pésimo 8 2,87
No contesta 168 60,22
Total 279 100,00

7. Si su respuesta a la pregunta N° 8 fue Coordinacion de Alcantarillado y
Disposicion final (Cémo fue la atencién que los funcionarios de esa

coordinacion le ofrecieron?

Rangos

Frecuencia

Porcentaje

Excelente

4

1,67
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Muy bueno 11 4,60
Bueno 43 17,99
Pésimo 2 0,84
No contesta 179 74,90
Total 239 100,00

8. Sisu respuesta a la pregunta N° 8 fue el Coordinacion de comercializacion y
mercadeo, ¢Como fue la atencion que los funcionarios de esa coordinacion
le ofrecieron?

Rangos Frecuencia Porcentaje
Excelente 23 6,61
Muy bueno 26 747
Bueno 120 34,48
Pésimo 20 5,75
No contesta 159 45,69
Total 348 100,00

9. ¢Cuédl de los canales de informacién utiliza la empresa para comunicarse
con usted?

Rangos Frecuencia Porcentaje
Teléfono 56 16,77
E-mail 6 1,80
Visitas Personales (Notificaciones por escrito) 170 50,90
Ninguno 102 30,54
Total 334 100,00

10. Se ha visto en la necesidad de realizar algun reclamo a la EMAAL-EP?

Rangos Frecuencia Porcentaje
Sl 99 31,83
NO 212 68,17
Total 311 100,00
Indique las causas de sus reclamos
Rangos Frecuencia Porcentaje
Sobrecargo planilla 4 3,28
Cortes sin aviso por mas de 15 dias. 24 19,67
Demoras en arreglo de tuberias. 8 6,56
Mala atencién oficina 2 1,64
Impurezas en el agua 1 0,82
Darios alcantarillas 1 0,82
No contesta 82 67,21
Total 122 100,00

11. Las respuestas cuando pidio la revision de algun medidor, tuberias, otros,
fue:

Rangos Frecuencia Porcentaje
Satisfactoria 26 9,77
Medianamente satisfactoria 194 72,93




No respondieron 46 17,29
Total 266 100,00
12. El tiempo de espera para ser pedido fue:

Rangos Frecuencia Porcentaje
Agil 25 8,04
Lento 250 80,39
No respondi6 1 0,32
No le atendieron 35 11,25
Total 311 100,00

13. ¢Usted cree que la tarifa del servicio de agua potable que recibe de la
Empresa Municipal de agua potable y alcantarillado (EMAAL-EP) es?:

Rangos Frecuencia Porcentaje
Exagerado 5 1,61
Caro 48 15,43
Justo 255 81,99
Barato 3 0,96
Total 311 100,00

14. ;La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y alcantarillado,
(EMAAL-EP) realiza una revision continua de las redes de agua potable y

medidores?:

Rangos Frecuencia Porcentaje
Constante 35 11,25
Pocas veces 94 30,23
Solo cuando se le solicita 150 48,23
Nunca 32 10,29
Total 311 100,00

15. ¢Conoce si existe un sistema de quejas y sugerencias, que los ciudadanos
utilizan habitualmente y que esta bien gestionado por la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Loja (EMAAL-EP)?.

Rangos Frecuencia Porcentaje
Sl 44 14,15
NO 266 85,53
No respondi6 1 0,32
Total 311 100

16. ¢Si ha hecho uso de este sistema como lo considerada este servicio?

Rangos Frecuencia Porcentaje
Agil 28 8,28
Lento 271 80,18
No respondi6 1 0,30
No le atendieron 38 11,24
Total 338 100
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17. ¢ Sus iniciativas y sugerencias en beneficio de la Empresa Publica Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado de Loja (EMAAL-EP), han sido tomadas

en consideracion?.

Rangos Frecuencia Porcentaje
Sl 44 14,15
NO 266 85,53
No respondié 1 0,32
Total 311 100
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ANEXO N° 4

11.4. RESULTADOS DE ENTREVISTAS APLICADAS

PRIMERA ENTREVISTA APLICADA AL ING. JOSE LUIS ESPARZA
LIDER DE GESTION TECNICA DE AGUA POTABLE.

1.

10.

11.

Conoce la misién y vision de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado de la ciudad de Loja.

Si conoce la misién y vision de la empresa.

Considera que le cargo que ocupa esta acorde a su formacion profesional.
Si, porque las funciones y procesos que desarrolla tienen vinculacion directa con
la Ingenieria Civil.

Recibe la formacion necesaria para desempefiar correctamente sus
funciones.

Si.

Conoce a cabalidad las responsabilidades asignadas a su cargo.

Si. Entre las funciones principales estd coordinar y supervisar procesos, evaluar
al personal bajo el liderazgo que desempefia, entre otras.

La empresa EMAAL-EP, ofrece capacitacion a sus funcionarios.

No hay capacitacion por parte de la empresa, solamente la que se realiza de
forma personal y voluntaria fuera de la empresa.

Considera que el sistema de comunicacion que utiliza la entidad es el mas
adecuado para informar a los funcionarios los procesos que deben cumplir.
Si es adecuada, porque realizan reuniones de trabajo explicativas.

Cuél de los canales de informacion utiliza la empresa para comunicarse con
los usuarios del servicio de agua potable.

Solo por via telefénica.

Se realiza algun tipo de control interno a los funcionarios de la empresa
EMAAL-EP.

Si, en primer lugar el Lider de los procesos y luego Talento humano, y lo
realizan diariamente. Con la finalidad de verificar el cumplimiento de metas y
reasignar responsabilidades.

Existe un buen ambiente de trabajo, colaboracion entre compafieros y
trabajo en equipo.

Si, porque las decisiones se toman en comun acuerdo.

La empresa EMAAL-EP realiza una revision continua de las redes de agua
potable y medidores.

Si realiza revisiones de forma semanal.

En la EMAAL-EP, existe un sistema de quejas y sugerencias, para atender
los requerimientos de los ciudadanos con respecto a este servicio.

No existe.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Considera que se da solucion en forma oportuna a las quejas y reclamos
presentados por la ciudadania con respecto al servicio de agua potable.

Si, ya que todos los dafios se atienden de forma inmediata.

Los clientes muestran satisfaccion frente al servicio prestado.

No, porque los materiales empleados suelen ser de mala calidad y se deben
realizar varias reparaciones.

Bajo que normativa actla la empresa.

COOTAD, Ley de Empresas Publicas, Estatuto Organico de la empresa
EMAAL-EP.

Como se asegura de que el agua sea de calidad, que pardmetros o bajo que
estandares se guian.

Aplican las normas INEN.

Cree que el equipamiento fisico de la empresa son las adecuadas para el
cumplimiento de la mision y vision.

No, porque la movilizacién desde y hacia el centro es dificil por el trafico
vehicular.

Realiza periédicamente encuestas para calificar la calidad de los servicios
prestados.

No

Informa a los clientes acerca de sus derechos y obligaciones para con la
empresa.

Si

Informan a los clientes con suficiente anticipacién sobre interrupciones o

racionamientos de los servicios.

Cuando son interrupciones programadas existe comunicacion por medio de la
prensa, pero cuando son emergencias no existe en la ciudad mayores medios de
contingencia.

Cuéles son los reclamos mas usuales.

Cortes de servicio por dafios en conductos de ciertos sectores.

SEGUNDA ENTREVISTA APLICADA AL ING. JIMMY HIDALGO LIDER
DE COMERCIALIZACION Y MERCADEO

1.

4.

Conoce la misién y vision de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado de la ciudad de Loja.

Si

Considera que le cargo que ocupa esta acorde a su formacion profesional.
Si, porque el proceso comercial involucra adicionalmente situaciones de caracter
técnico.

Recibe la formacién necesaria para desempefiar correctamente sus
funciones.

No

Conoce a cabalidad las responsabilidades asignadas a su cargo.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Si, entre las principales esta el coordinar las politicas de relacion Empresa —
Cliente que articula el desempefio diario.

La empresa EMAAL-EP, ofrece capacitacion a sus funcionarios.

No

Considera que el sistema de comunicacion que utiliza la entidad es el mas
adecuado para informar a los funcionarios los procesos que deben cumplir.
No, porque la difusion no es a todo nivel.

Cual de los canales de los canales de informacion utiliza la empresa para
comunicarse con los usuarios del servicio de agua potable.

Los més utilizados son el e-mail y las notificaciones por escrito.

Se realiza algun tipo de control interno a los funcionarios de la empresa
EMAAL-EP.

Si, por la unidad de Talento Humano de forma mensual. Por medio de la
evaluacion de competencias y destrezas.

Existe un buen ambiente de trabajo, colaboracion entre compafieros y
trabajo en equipo.

Si.

La empresa EMAAL-EP realiza una revision continua de las redes de agua
potable y medidores.

Si, realiza revisiones de forma mensual.

En la EMAAL-EP, existe un sistema de quejas y sugerencias, para atender
los requerimientos de los ciudadanos con respecto a este servicio.

Si, queja personal, escrita o telefonica.

Considera que se da solucion en forma oportuna a las quejas y reclamos
presentados por la ciudadania con respecto al servicio de agua potable.

Si, porque se da solucion por turno, es decir por orden peticion.

Los clientes muestran satisfaccion frente al servicio prestado.

Si, en tanto el usuario tenga el servicio continuo y costo adecuado.

Bajo que normativa acta la empresa.

COOTAD, Ley de Empresas Publicas, Estatuto Organico por procesos Yy
Resultados de la empresa EMAAL-EP.

Como se asegura de que el agua sea de calidad, que parametros o bajo que
estandares se guian.

Pruebas de laboratorio estandarizadas diariamente.

Cree que el equipamiento fisico de la empresa son las adecuadas para el
cumplimiento de la mision y vision.

No es adecuado.

Realiza periédicamente encuestas para calificar la calidad de los servicios
prestados.

No.

Informa a los clientes acerca de sus derechos y obligaciones para con la
empresa.
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Los derechos y deberes son de dominio publico a través del portal loja.gob.

19. Informan a los clientes con suficiente anticipacion sobre interrupciones o
racionamientos de los servicios.
Cuando la interrupcién es planificada se realiza con anticipacion, en casos
fortuitos no.

20. Cuales son los reclamos mas usuales.
Generalmente los problemas son por facturacion, interrupcion del servicio y falta
de revision.
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ANEXO N°5

FOTOS

FOTO 1: PROYECTO HABITACIONAL “CIUDAD
VICTORIA”
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UN SUENO HECHO REALIDAD

Fuente: Empresa Publica Municipal de Vivienda (VIVEM-EP) de la Ciudad de Loja
Elaborado: Municipio de Loja

CROQUIS DE LA CIUDADELA CIUDAD VICTORIA
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Fuente: Empresa Publica Municipal de Vivienda (VIVEM-EP) de la Ciudad de Loja
Elaborado: Municipio de Loja.
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APLICANDO ENCUESTAS A LOS MORADORES DE LA CIUDADELA
CIUDAD VICTORIA

FOTO N° 2

79



UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

AREA JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

“ESTUDIO DEL NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA CON
RESPECTO A LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE QUE RECIBE
DE LA EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO, (EMAAL-EP) LA CIUDADELA CIUDAD

VICTORIA DE LA CIUDAD DE LOJA*

Proyecto de tesis previo a optar el
grado de Ingeniera en Administracion
Publica.

AUTORA: Navarro Jiménez, Maria Fernanda

LOJA-ECUADOR

2013

80



b. PROYECTO DE TESIS

a. Titulo;

“ESTUDIO DEL NIVEL DE SATISFACCION CIUDADANA CON RESPECTO A
LOS SERVICIOS DE AGUA POTABLE QUE RECIBE DE LA EMPRESA
PUBLICA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO, (EMAAL-

EP) LA CIUDADELA CIUDAD VICTORIA DE LA CIUDAD DE LOJA*

b. Problematica

La administracion publica, segln lo establece la constitucion en su articulo 227,
constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia,
eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacién, coordinacion,
participacion, planificacion, transparencia y evaluacion. Se denominan servidoras o
servidores publicos a todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo
trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcion o dignidad dentro del sector

publico.

Entonces podemos decir que los servicios publicos son aquellos que el Estado
provee a los ciudadanos, que segln su manera de proveerse, se apunta a la titularidad
de los bienes publicos, estos son bienes econémicos que se caracterizan por ser
bienes no rivales y no excluyentes en el consumo, caracteristicas que desincentivan
su produccidn por parte del sector privado, siendo los ciudadanos quienes en el rol de

usuarios, deben calificar la calidad de estos servicios.
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Su importancia radica en que si existiera una adecuada y justa distribucion de los
servicios de salud, educacion, seguridad social, seguridad ciudadana, entre otros, se

reducirian las inequidades sociales locales, nacionales y mundiales.

Segun Samuel y otros autores, uno de los beneficios mas enfatizados de la
descentralizacion es el mejoramiento de la Administracion Publica. A través del
acercamiento del gobierno a los clientes (ciudadanos), los servidores publicos
deberian estar capacitados para reconocer, interpretar y satisfacer de manera precisa

la necesidad y demandas ciudadanas de servicios; (Samuels, 2004).

Debido al acercamiento, la ciudadania puede también discernir con mayor
efectividad si el Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal por medio
de la Empresa Publica Municipal De Agua Potable Y Alcantarillado de Loja,
(EMAAL-EP) esta satisfaciendo sus expectativas, “puesto que Si estan satisfechos
ellos podrian expresar mayor apoyo al sistema de Gobierno, sino también una

creciente insatisfaccion con la democracia a Nivel Nacional” (R, 2008).

Se conoce que en la ciudad de Loja a través de los medios de comunicacion
(diario La Hora Loja, el Mercurio, Publicaciones electronicas en la pagina de noticias
del Gobierno Auténomo descentralizado Municipal de Loja) vy los primeros
contactos (servidores de la EMAAL-EP), existen algunos problemas con el servicio
de agua potable que presta la Empresa Publica Municipal de Agua Potable Y
Alcantarillado de Loja, (EMAAL-EP), puesto que la demanda de agua potable
siempre es mayor a la oferta, esto por el incremento acelerado de la poblacién y de
las nuevas urbanizaciones.
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Actualmente existe un abastecimiento incompleto e irregular del servicio de agua
potable en la zona urbana, especialmente en los barrios occidentales Yy
noroccidentales de la ciudad de Loja por averias en la conduccién de agua cruda en

el tramo Shucos - Carigan (Blog de noticias Municipio de Loja, 2013).

La ciudadania se queja por la mala calidad del servicio (Sra. llma. Enriques,
Oswaldo Alvarez consumidores del servicio), particularmente por los cortes y tarifas
elevadas inesperadamente, y sin avisos, los cortes a cualquier hora y dia, esto en el
centro de la ciudad, mucho menos en los barrios periféricos donde se carece de todo.
No hay agua ni para los alimentos, tampoco para el aseo; esta situacién cada dia
mayor en la actual administracion municipal, que en vez de mejorar la situacion se
hace mas critica. Un servido de la empresa manifiesta: “Las denuncias son multiples

y a diario se receptan cerca de 50 quejas”.

Para conocer el criterio ciudadano sobre el servicio de agua potable en la ciudad
de Loja, se conversd con un consumidor, el sefior Yorky Calva, quien manifesto de
manera cruda que: “el agua es muy mala, dias anteriores evidenciamos que el agua
Ilegaba sucia, lo que nos obligé a comparar un ozonificador que es un purificador de
agua, al momento de darle mantenimiento a los filtros, estos resultaban negros como
oxido”. Expresiones de descontento por el mal servicio es el criterio mayoritario, no
solo del sefior Yorky, sino de la mayoria de las personas abordadas que coinciden

que el servicio es de mala calidad.

El sfir. Milton Heriberto Ulloa morador de la ciudadela Ciudad Victoria,
manifiesta que “los problemas de abastecimiento de agua son continuos, esto debido

83



a los cortes y dafios en las tuberias, como también la color amarillenta del agua,
asociada a la presencia excesiva de cloro, provocando incomodidad y malestar con el
servicio”. Asi como también la lojana Maria Peralta, de 42 afos, que vive en la
ciudadela Victoria, en el occidente de la ciudad manifiesta “No es posible que una
urbanizacion construida por el Municipio nos deje sin agua de forma repentina.

Ademas, esto no es de ahora, la falta de agua se repite con frecuencia.

Las situaciones anteriores hacen que el servicio de agua potable que brinda la
EMAAL-EP sea percibido como ineficientes, de mala calidad puesto que se
desarrolla en un marco de irregularidades segin manifiestan moradores (los
nombrados anteriormente) de la zona, “el abastecimiento incompleto e irregular del
servicio de agua potable, mala calidad del agua, ya que el agua llega sucia a los
hogares, asociada al alza inesperada e inexplicable de la planilla de agua, entre

otros”.

Ante estos acontecimientos es necesario preguntarse: Esta problematica, tanto
individual como en conjunto incide en el cumplimiento de las actuales politicas de
gobierno en el logro de los objetivos para lo cual fue creada de las actuales politicas
de gobierno tanto administrativas como sociales logren el objetivo central, que es la

consecucion del buen vivir para la ciudadania.

Para la obtencion de buenos resultados se hace indispensable, realizar un estudio
del nivel de satisfaccion ciudadana con respecto a los servicios de agua potable que

recibe de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Loja,
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(EMAAL-EP) para que coadyuve al mejoramiento oportuno y acertadamente del

servicio.

c. Justificacion

Personal.- El presente proyecto se elabora aplicando los conocimientos
adquiridos durante el periodo de duracion de la carrera con el fin de obtener la
titulacion en Ing. en Administracion Publica, del Area Juridica, Social y
Administrativa de la Universidad Nacional de Loja y dejar un trabajo de consulta
para futuras relacionadas con el tema.

Social.- El andlisis de la gestidn realizada por la Empresa Publica Municipal
de agua Potable y Alcantarillado de Loja, (EMAAL-EP) permitira determinar los
factores que inciden en la gestion de la calidad del servicio y a su vez conocer el
grado de satisfaccion ciudadana con respecto a los servicios de agua potable
recibidos; estableciendo mecanismos que permitan solucionar las necesidades de un
buen servicio con el fin de que la EMAAL-EP, brinde un servicio eficiente,

mejorando asi la calidad de vida de los moradores de este sector

Politica- Legal.-El nuevo marco legal del Ecuador (Organizacion Territorial
del Estado Titulo V, Capitulo Quinto, Recursos Economicos (Art. 270), 2008),
establece la consecucion del buen vivir y esto denota el de proveer servicios pablicos
de calidad, eficientemente, uno de ellos es garantizando el derecho de acceder al
agua, equitativo y solidariamente, a través de las instituciones que lo conforman, en

este caso del Gobierno Municipal Autonomo Descentralizado de Loja, y esta por
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medio de la Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Loja,
(EMAAL-EP).

Economica.- El diagndstico realizado en la investigacion permitira conocer
nodos criticos acerca de la gestion realizada por la empresa encargada de
abastecimiento del servicio de agua potable, puesto que a pesar de la autonomia que
poseen la EMAAL-EP, existen muchas dificultades en desarrollo de sus labores por
lo que se considera prudente conocer las causas que origina estas deficiencias para
que los Directivos y funcionarios realicen las gestiones pertinentes para el uso y
aprovechamiento de los recursos hidricos que permita maximizar los beneficios
econdmicos y mejorar la calidad de saneamiento del agua, y de esta manera brindar
agua de mayor calidad donde los usuarios se encuentren satisfechos por el servicio

que se les brinda.

d. Objetivos

Objetivo General

X Elaborar un estudio de satisfaccidn social sobre los servicios de agua
potable que recibe la ciudadela Ciudad Victoria por medio de la Empresa Publica

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado, (EMAAL-EP) de la ciudad de Loja.

X Objetivos Especificos

v" Realizar un estudio de satisfaccion social a los moradores de la Ciudadela

Ciudad Victoria para medir el nivel de satisfaccion social sobre los servicios de
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agua potable que reciben de la Empresa Puablica Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado, (EMAAL-EP) de la ciudad de Loja.

v’ Establecer los mecanismos administrativos que usa la Empresa Publica
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado, (EMAAL-EP) de la ciudad de
Loja para brindar este servicio.

v Determinar herramientas que permitan medir el nivel de satisfaccion social sobre
los servicios de agua potable que recibe la ciudadela Ciudad Victoria de Loja.

v Proponer soluciones o mejoras en torno a los resultados encontrados en la
investigacion.

e. Marco Tedrico

La Empresa Publica Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Loja, (EMAAL-
EP), anteriormente venia funcionando como Unidad Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado (UMAPAL) de acuerdo a Ordenanza aprobada el 13 de septiembre

de 1996 (Loja G. M., 2012).

El Art. 57 del Cdodigo Organico Territorial, Autonomia y Descentralizacion,
establece como atribuciones del Consejo Municipal, aprobar la creacion de empresas
publicas o la participacion de empresas de economia mixta, para la gestion de
servicios de su competencia u obras publicas cantonales, segun las disposiciones de
la constitucion y la Ley. En ese sentido, “a los 12 dias del mes de marzo de 2012, se
aprueba la ordenanza que constituye, organiza y regula el funcionamiento de la

Empresa Ptblica Municipal” antes mencionada (Loja G. M., 2012)

Esta empresa tiene por objeto la prestacién de los servicios publicos de agua

potable y alcantarillado, sus servicios complementarios, conexos y afines que
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podrian ser considerados del interés colectivo, asi como, la gestion integral de
recursos hidricos, cuencas hidrograficas y caudales ecoldgicos asociados al ciclo
hidrico. Realizar estudios que permitan mejorar su estado econémico, financiero y
administrativo, entre otros. Ademas tiene autonomia financiera y operativa (La Hora

Loja, 2011).

La EMAAL-EP, se rige por los siguientes principios:

v Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de la
poblacion.

v" Actuar con eficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en la
prestacion de sus servicios.

v' Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia,
universalidad accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad,
precios equitativos y responsabilidad en la prestacion de los servicios
publicos.

v Precautelar que los costos socio-ambientales se integren a los costos de
produccién, y,

v Preservar el ambiente como condicién bésica para la sustentabilidad de los

servicios publicos.

La empresa que estd integrado por un directorio y gerente general. El directorio
estd conformado por el alcalde o alcaldesa, un concejal delegado del Cabildo, el
director de Gestion Territorial, un ciudadano y un representante de la Camara de la

Produccion.
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Actualmente estd ubicada en las mismas instalaciones que fueron de UMAPAL
esto es en el segundo piso del edificio del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal de Loja.

Direccionamiento Estratégico

Misién

Proveer servicios de agua potable y alcantarillado para los habitantes del canton
Loja con pre-eminencia hacia la rentabilidad social, con responsabilidad ambiental y

gestién de calidad.

Vision

En el 2017 somos la empresa publica, lider regional en la prestacion de servicios
de agua potable y alcantarillado con calidad, solidaridad y responsabilidad social,
propendiendo el menor impacto a la naturaleza y su oportuna recuperacion, para

mejorar las condiciones de vida de los habitantes del canton Loja.

Objetivos Institucionales

e Mejorar la calidad, disponibilidad y continuidad en prestacion del servicio de
agua potable y alcantarillado;

o Mejorar la atencion a la ciudadania con responsabilidad ambiental y equidad
social; y,

e Mejorar los mecanismos de rendicion de cuentas y participacion ciudadana.
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Valores Corporativos

Liderazgo

Sentido de Pertenencia
Honestidad

Respeto
Responsabilidad
Transparencia

Calidad
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Organico Estructural por procesos de la Empresa Municipal de agua potable y

alcantarillado de Loja.

DIRECTORIC

] CIRECTIVO

HE TR T e— GEREMCIS GEMERAL
L ]

GOBERNANTES

o = ———— -

e——

u ASESORIA IMETITUCIOMNAL

¥ CRECIMIIEMTO

GESTION OPERATIV A

GESTION TECHNICA DE INGEMIERIA

GESTION ¥ CONTROL FINAMNCIERO

GESTION DE CONSERVACION
AN BIENTAL

GESTION LOGISTICA Y
ABASTECIMIENTO

GESTION SOCIAL DE PARTICIPACION
CIUDADANA ¥ CONMUNICACION

GESTIGON DE TALENTO HUKMAND

GESTOM DE TECHNOLOGIA DE LA
INFORMACION ¥ COMUNICACISN

GESTIGN LESAL

GESTION DE AUDITORIA INTERN A

HAEBIUTANTES DE AFO

Yo

f

I

COORDINACON DE COORDINACION DE COMERCIALIZACION DE
ALCANTARILLADO ¥ COMERCIALIZACION ¥ PRODUCCION DE AGUA
DISPOSICION FINAL MERCADED POTABLE

WALOR AGREGAD O

Fuente: Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado

Elaborado: Consultoria Ing. Ivan Lituma
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Tramites Municipales para la adquisicion del Servicio de Agua Potable.

Requisitos para factibilidad de Agua Potable

v

v

v

v

Solicitud en papel valorado.
Croquis de ubicacion de la propiedad.
Copia de la escritura o certificacion del Registro de la Propiedad.

Copia de la cédula de identidad del propietario

Requisitos para aprobacion de estudios de agua, estudios hidrosanitarios y

banco de medidores

Solicitud en papel valorado, firmado por el propietario y el consultor.
Copia de la factibilidad otorgada.

Original y copia de los estudios, més CD.

Planos

Copia de la cédula de identidad del propietario.

Copia de la escritura o certificacion del Registro de la Propiedad.

Requisitos para conexion domiciliaria con medidor

Formulario de conexion domiciliaria (comprar en ventanilla 1 de recaudaciones).
Copia de la escritura.

Copia del permiso de construccion o sentencia de declaratoria de propiedad
horizontal.

Entregar la documentacion en Comercializacion en el area de instalaciones

domiciliarias. El trdmite tiene una duracion de 24 horas.
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Costos del Servicio de Agua Potable

Un metro clbico de agua (1.000 litros) distribuida por la EMAAL-EP cuesta
0,25 centavos, al comprarla en botellones de 5 galones le cuesta $ 80 dolares y en

botellas de 500 cc le cuesta $ 700 dolares.

TERMINOLOGIA GENERAL Y ESPECIFICA

La empresa es la entidad u organizacion que se establece en un lugar
determinado con el proposito de desarrollar actividades relacionadas con la
produccion y comercializacion de bienes o servicios en general para satisfacer las

diversas necesidades humanas.

Cuadro N° 1

(q0)
N
Q industriales: las que se dedican a la transformacién de
O la materia prima. ejm. cafrilosa, Inapesa
L
-

i)
q) comerciales: aquellas dedicadas a la compra venta de
c productos, convirtiendose en intermediarios. ejm

supermaxi, FYBECA.

-
(Vs
-

D ) Servicios: se dedican a la venta de servicios a la
QD colectividad. ejm. Banco de Loja
V)

Fuente: La Empresa y su organizacion
Autor: McGraw-Hill
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Cuadro N° 2

Publicas: son aquellas cuyo capital
pertenece al sector publico. ejm.

hospital Isidro Ayora.

Segun el sector al que
pertecen

Privadas: son aquellas cuyo capital
pertenece al sector privado. ejm.
ROMAR, Banco de Machala

Mixto: son aquellas cuyo capital
— pertenece tanto al sector privado
como publico. ejm: LOJAGAS.

Fuente: La Empresa y su organizacion

Autor: McGraw-Hill

Cuadro N° 3

Segun la integracion del

capital

Unipersonales: cuyo capiatl
pertenece a una persona
natural Ej. Velceramicas,
Calzado Nievecitas, etc.

sociedades ocompaniias:
aquellas en las cuales el capital
se forma mediante el aporte de
varias personas naturales o
juridicas. ejm. puerta del sol Cia
Ltda., etc.

Fuente: La Empresa y su organizacion

Autor: McGraw-Hill
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La Empresa publica segun la Constitucion vigente en el capitulo quinto, art. 315
se expresa que en el Ecuador la constituye el Estado para la gestion de sectores
estratégicos, la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de
recursos naturales o de bienes publicos y el desarrollo de otras actividades

econdmicas .

Agua, segtn la Constitucion de la Republica del Ecuador vigente en el art. 12 “El
agua constituye patrimonio nacional estratégico de uso publico, inalienable,
imprescriptible, inembargable y esencial para la vida”. Para ello el Estado garantiza
la conservacidn, recuperacion y manejo integral a mas de regulara toda actividad que

pueda afectar la calidad y cantidad de agua.

Agua potable cuyas impurezas han sido suspendidas y disueltas que impiden que
ésta sea adecuada para numerosos fines. Los materiales indeseables, organicos e
inorganicos, se extraen por métodos de criba y sedimentacion que eliminan los

materiales suspendidos.

Segun manifestaciones de un servidor de la empresa de Agua Potable de la
ciudad de Loja “la empresa entrega 520 litros por segundo de agua procesada y 125
litros diarios por persona. Para el suministro de esta cantidad la empresa capta de
varias fuentes: de la quebrada de ElI Carmen y San simon en el sector sur
oriental del ri6 Zamora y en el sector nororiental del rio Jipiro 1y 2, el liquido es
conducido por acueductos a la planta de procesamiento en el sector del Pucara, a 8
cuadras al sur de la catedral, donde se encuentra la planta mas antigua de tratamiento
de agua potable.
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Ademas también exterioriza que “mientras que la planta de tratamiento de Chonta

Cruz, al occidente 2 kilometros del centro de la ciudad y la fuente de captacion de la

quebrada de Curitroge situada al sur occidental y a una longitud 24 kilometros;

mientras que el agua del plan maestro viene de las fuentes del Rio Blanco y del Oso,

a 40 kilometros al Norte de la ciudad y la planta de tratamiento estd en el barrio

Carigén. Casi todo el servicio de abastecimiento de agua potable es provisto por la

municipalidad, ademéas existen 12 sistemas de agua entubada fuera del sistema

municipal, especialmente en el sector occidental de la ciudad, que sirven a

aproximadamente 3.800 familias”.

Cuadro N° 4: Dotacién de agua de red publica por tuberia del cantén Loja.

Zonas T 'N“l Tord de N*V iltﬁegdgs con Igdice de lnd’ice de
Viviendas Servicio Cobertura Deficit
Jimbilla 565 78 13.81 86.19
Zona 1 Santiago 772 a7 12,56 87.44
San Lucas 1972 249 12,63 87.37
Chantaco 603 60 8.66 01.34
Chuguiribamba 1390 153 11,01 88,00
Zona 2 El Cisne 1020 202 28.63 7137
Gualel 1015 107 10,54 80.46
Taquil 1380 189 13.61 86,39
Malacatos 3202 824 25,03 74.97
Quinara 508 115 22.64 77.36
Zona3 | San Pedro de Vilcabamba 631 199 3154 68.46
Vileabamba 1857 868 46.74 53.26
Yangana 611 159 26,02 73,08
Zona 4 Loja 55396 36920 66.65 3335
Total 71111 40310 56.69 4331

Fuente: Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del canton Loja, 2011

Autor: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Loja

La cobertura de la red de agua potable es del 50% del area urbana, existiendo

un 10% de redes instaladas, pero sin funcionamiento que pertenecen al Plan Maestro
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de agua potable, plan que preveé en un periodo de cinco afios, lograr una cobertura del

100%.

Segun Isabel Vasquez Hidalgo el estudio, es un efecto que comprende diversos
tipos de acciones con distintas caracteristicas y en diferentes &mbitos, pero en suma
es todo acto que se realiza con el proposito de estudiar, ponderar, valorar y concluir

respecto de un objeto, persona o condicion.

Estudios de satisfaccion. Segun Valencia, R. (2009) y otros autores, los estudios
de satisfaccion del cliente constituyen el tipo de investigacion de mercados que mas
se ha desarrollado en los ultimos afios. Ello es debido al interés creciente por conocer
como los clientes y/o los consumidores perciben la oferta de una empresa, ante la

creciente competitividad existente en los mercados.

Objetivos y necesidades que llevan a un estudio de satisfaccion

Entre los principales objetivos que persigue un estudio de satisfaccion del usuario

estan:

e Tratar de resolver aquellos problemas que ven la luz a través de una encuesta
de satisfaccion del cliente, y permite conocer qué piensa acerca de los
productos y/o servicios que recibe por parte de la empresa, identificar
actitudes, percepciones, carencias, ineficacias y defectos, en suma saber
cuéles son los puntos fuertes y débiles de la empresa a juicios de quiénes son

la razon de ser de la existencia de la empresa: los usuarios.
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e Medir el nivel de satisfaccion que tienen los usuarios respecto a los productos
y/o servicios que adquiere en la empresa de forma rigurosa, fécil, répida y

confidencial.

La satisfaccion esta asociada a la sensacion de contento que se corresponde con
una vision utilitarista del comportamiento de consumo, ya que la reaccién del sujeto
es consecuencia de un procesamiento de informacion y de la valoracion del
cumplimiento de las funciones que tiene asignadas un determinado bien de consumo

0 servicio.

Por otro lado la satisfaccion es un resultado que el sistema desea alcanzar, y
busca que dependa tanto del servicio prestado, como de los valores y expectativas del
propio usuario, ademas de contemplarse otros factores, tales como el tiempo

invertido, el dinero, si fuera el caso, el esfuerzo o sacrificio.

Satisfaccion del cliente.- Philip Kotler, la define como "el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas”.
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AUTORES DEFINICION CRITERIO OBJETO FASE
Howady Estado cognitivo derivada de la Estado Adecuacitn o Después del
Sheth adecuacidn o inadecuacidén de la | cognitivo inadecuacién de la consumo
(1969) recompensa recibida respecto a recompensa a la

la inversion realizada inversidn
Hunt Evaluacidn que analiza siuna Evaluacidn de Analizar sila Durante
(1977) experiencia de consumo es al una experiencia | experiencia alcanza o | el consume
menos tan buena como se supera las
esperaba expectativas
Oliver Estado psicolagico fnal Evaluacidn. Discrepancia entre Durante la
(1980-1981) | resultante cuando la sensacién Estado las expectativas v el compra yfo
que rodea la discrepancia de las psicolégico final | rendimiento percbido | consumo
expectativas se une con los y respuesta del producto
sentimientos previos acerca de la | emocional dada | consumido.
experiencia de consurmo por estindar Evaluacidn de la
inicial en Sorpresa inherente a
cuanto a las la experiencia de
expectativas, comprao adquisicién,
Churdhill v Respuesta a la compra de Resultado Comparacién de los Después
Surprenant productos ofy uso de servicios Actitud costes de la compra
(1982) que se deriva de la comparacidn, y las recompensas ¥
por ¢l consumider, de las con las del consumo
recompensas ¥ costes de compra consecuercias
conrelacidn a3 sus consecuencias esperadas de
esperadas la compra
Swan, Juicio evaluativo o cognitivo que | Juicio o Resultados del Durante o
Trawidk analiza si el producto presenta evaluacién producto después del
y Carroll un global CONSUMO
(1982) resultado buero opcbre o siel determinado
producto es sustituible o por respuestas
insustituible, afectivas v
Respuestas afectivas hacia el cognitivas.

producto

Cuadro N° 5: Definicion de satisfaccion

Fuente: Definiciones de satisfaccion
Autor: Moliner, B.; Berenguer, G. y Gil, I.

Los Niveles de Satisfaccion (Thompson, 2013): Luego de realizada la compra o

adquisicién de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres

niveles de satisfaccion.

o Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente.

« Satisfaccidon: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del cliente.
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o Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

f. Metodologia

Para llevar a cabo el analisis de satisfaccion es necesario la utilizacion de
métodos y técnicas cientificos que faciliten el proceso de recaudacion de informacion
necesaria para estudiar el nivel de satisfaccion ciudadana de los servicios que reciben
de la EMAAL-EP de la ciudad de Loja, para posteriormente proponer cambios
acertados para solucionar de alguna manera los problemas que aquejan a la sociedad

a estudiar.

Para esta indagacion se seleccionara la metodologia afin que permita conocer y

comprender de la mejor manera la problematica.

Los métodos a utilizarse:

Método Inductivo
La induccién se refiere al movimiento del pensamiento que va de los hechos
particulares a afirmaciones de caracter general, es decir servira para conocer los
procesos administrativos del ente y establecer las propuestas de mejoramiento en
torno a los resultados encontrados en el estudio, buscando el fortalecimiento de los
conocimientos existentes.
Método Deductivo
Permitira determinar las herramientas para medir el nivel de satisfaccion, a

partir de un razonamiento de lo general a lo particular, visualizar casos nacionales,
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para continuar con temas muy determinados a nivel local, y enfatizar sobre la
prestacion de servicios que presta la EMAAL-EP.
Técnicas

La Observacion.- permitira la observacion directa de la conducta de los
individuos que son los usuarios tanto internos como externos de la EMAAL-EP,
mediante la cual se obtendra informacion de primera mano en relacion a la forma de
como se lleva a cabo las actividades, el recurso humano, sobre el uso de documentos,
manera en que realizan tareas y si ocurren los pasos especificos como se
preestablecieron, misma que servira para conocer la realidad existente en la

EMAAL-EP.

La encuesta.-Permitira recolectar informacion directa de los usuarios, con el fin
de medir el grado de satisfaccion. Esta técnica se la realizara utilizando cuestionarios
disefiados en forma previa con el fin de conseguir mediciones cuantitativas sobre los
servicios que presta la Empresa Publica Municipal De Agua Potable Y Alcantarillado

De Loja, (EMAAL-EP).

Poblacion:

La poblacion objetiva serd la Ciudadela Ciudad Victoria del Canton Loja, que
segun informacién obtenida de la Empresa Publica Municipal de Vivienda de Loja
VIVEM-EP, la Ciudadela Ciudad Victoria esta conformada por 819 familias, de las
cuales 207 estan en reconstruccion, 217 estan deshabitadas y con anuncio de venta y
otras en arriendo y 54 casa habitadas con familias ausentes, datos que son

correspondientes al afio 2013. En consecuencia se aplicara la encuesta a las 311
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familias restante que habitan permanentemente en la ciudadela, lo que significa que

se realizara visitas a cada uno de los hogares.

La Entrevista.- Permitird realizar una conversacion con el Lider de Gestion
Produccion de agua Ing. José Luis Esparza, Lider de Gestion y Comercializacion de
Mercadeo Ing. Jimmy Hidalgo, con el proposito de conocer las opiniones del
entrevistado y comprender la realidad la Empresa Pablica Municipal De Agua
Potable Y Alcantarillado de Loja, (EMAAL-EP), para ello se basara en un formato

de preguntas previamente elaboradas con el fin de no descuidar parametro alguno.
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g. Cronograma

Septiembre | Octubre | Noviembre

1(2(3(4|1|2|3|4|1|2|3|4(1(2(3|4|1|2|3|4|1(2|3|4(1]|2|3]|4

Seleccion y definicion del
problema.

Elaboracion del proyecto
de tesis

Tramite para la aprobacion
del proyecto

Investigacion bibliografica,
revision de literatura, X
materiales y métodos

Presentacion de
cuestionario de encuestas X
y entrevistas

Investigacion de campo,
aplicacion de instrumentos
de recoleccion de
informacién.
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Analisis de resultados

Discusion

Conclusiones y
recomendaciones

Redaccién y presentacion
del borrador al Director de
tesis

Correccién del borrador de
tesis

Presentacion del informe
final

Disertacion de tesis

Autora: Fernanda Navarro
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h. Presupuestoy Financiamiento

Talento Humano:

Investigadora: Maria Fernanda Navarro Jiménez
Director de Tesis: Docente de la carrera
Entrevistados: Funcionarios de EMAAL-EP
Encuestados: Ciudad Victoria

Recursos Materiales y Econdmicos:

Para la ejecucion del presente proyecto se utilizara el siguiente presupuesto.

DESCRIPCION TOTAL
Adquisicién de bibliografia $80
Provisiones y materiales de oficina $80
Flash memoria (disco extraible) $20

Digitacion e impresion de textos, anillado y | $250

empastado.

Derechos y papeles valorados $100
Gastos de movilizacién $150
Borradores del proyecto $90
Internet $80
Copias $150
Imprevistos $100
Total. $1100

Autora: Fernanda Navarro
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