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1. Titulo 

Percepción de la calidad del servicio de agua potable por los habitantes del cantón 

Marcabelí en el periodo 2021. 
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2. Resumen 

La percepción de los servicios se determina de acuerdo a las opiniones que tengan los 

usuarios con respecto a la prestación que se les dé, esto dependerá también de la calidad que 

este posea al ser brindado por la organización o empresa encargada. Por lo tanto, serán los 

usuarios quienes tengan la potestad de establecer su apreciación con respecto al servicio 

ofrecido. El trabajo de integración curricular tiene como objetivo realizar un diagnóstico de la 

percepción de la calidad del servicio de agua potable que tienen los moradores del cantón, 

siendo medido a través de sus experiencias adquiridas al momento de usar el servicio. Así 

mismo se plantea usar el modelo SERVQUAL a fin de obtener resultados medibles en cuanto 

a satisfacción o sentir por parte de los beneficiarios, también se busca determinar causas y 

consecuencias de los fallos detectados en el servicio con la finalidad de plantear una 

propuesta de mejora del servicio. Para llevar a cabo la investigación se usó como área de 

estudio el cantón Marcabelí, ubicado en la parte alta de la provincia de El Oro, del cual se 

tomó una muestra de 360 individuos. El trabajo fue realizado mediante el método cualitativo 

con corte transversal usando como técnicas la encuesta y la observación directa, como 

herramientas el cuestionario de encuesta y la matriz de riesgos. Posteriormente se determinó 

que los usuarios encuentran la calidad del servicio de agua potable como moderadamente 

satisfactoria, sin embargo, se establece un nivel de insatisfacción en tanto a la empatía y 

elementos tangibles. Finalmente se puede decir que por las inconsistencias percibidas en la 

investigación se demuestra que no existirá un cambio significativo para las próximas 

investigaciones, por lo que se debe presentar propuestas de mejora anuales para prevenir 

problemas en el servicio de agua potable. 

Palabras clave: servicio, percepción, SERVQUAL, dimensiones, agua potable. 
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2.1 Abstract 

The objective of this curricular integration work is to carry out a diagnosis of the 

quality of the service provided by the Drinking Water and Sewerage Unit of the Municipal 

Decentralized Autonomous Government of the Marcabelí canton in order to comply with the 

general objective which is to "Make a diagnosis of the perception of the quality of the service 

of the drinking water and sewerage unit by the inhabitants of the Marcabelí canton in the 

period 2021" and as specific objectives "Measure the perception of users about the quality of 

the drinking water service through the use of the SERVQUAL method”, “Establish what are 

the causes and consequences which generate the failures in the quality of the drinking water 

service of the Marcabelí canton and propose the proposal to improve the service” in order to 

determine the level of user satisfaction and subsequently define proposals for improvement 

that meet the demands of citizens who demand to have a safe and excellent service. 

Accordingly, a non-experimental investigation has been carried out using the SERVQUAL 

method that allowed measuring the perception of users about the quality of the service 

through a survey made up of five dimensions that are: tangible elements; reliability; answer's 

capacity; safety and empathy. The survey was applied to 360 users and by means of the 

inductive method the relevant information has been examined, obtaining as a result the 

following values in each of the dimensions studied: tangible elements 2.37; reliability 0.88; 

responsiveness 1.50; security 0.88 and empathy 3.78 concluding that the quality of the 

drinking water service is moderately satisfactory for the users of the Marcabelí canton. 

Likewise, it was possible to detect the causes and consequences that have generated 

weaknesses in the quality of the service and accordingly, the proposal for improvement 

directed to the Drinking Water and Sewerage Unit was raised. 

Keywords: service, satisfaction, SERVQUAL, dimensions, drinking water. 
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3. Introducción 

En la actualidad con la sistematización y automatización de los servicios, brindar uno 

de buena calidad representa un reto, pero lo es más aun con un producto esencial como lo es  

agua potable, por ello y al ser un servicio público se debe medir la percepción que los 

usuarios tiene con respecto a esta prestación, Córdova (2022) establece que un servicio de 

agua potable se lo reconoce como de calidad cuando los usuarios manifiestan que el mismo 

es satisfactorio debido que al momento de usarlo su percepción del mismo es buena, genera 

emociones positivas y brinda seguridad para la utilización en sus labores diarias. Siavichay et 

al. (2023), manifiestan que para conocer la percepción del cliente sobre un servicio se debe 

tomar en cuenta también la relación entre los trabajadores de la institución que presta el 

servicio y los usuarios. Teniendo en cuenta estas consideraciones se plantea establecer una 

propuesta que pueda ser usada por el departamento de agua potable y alcantarillado del 

cantón Marcabelí que dé solución a las falencias que se detectan con el análisis de los datos 

recopilados, buscando así mejorar la percepción de la calidad del servicio brindado. 

El servicio de agua potable resulta de gran importancia para la población a nivel 

mundial, el líquido vital es utilizado para varias actividades durante el desarrollo cotidiano de 

un día normal de cada individuo, por ello tener a su alcance este elemento y que llegue a su 

hogar en óptimas condiciones, así como también la buena referencia que tenga de su 

proveedor son de suma relevancia. El presente estudio es significativo debido a que plasma el 

sentir de la población participante, el cómo perciben no solo el producto sino también la 

atención que les brindan en el departamento encargado del mismo, a más que se detalla la 

información documental que respalda la investigación, se analiza los resultados de los datos 

recopilados de forma minuciosa teniendo en consideración lo observado en el entorno y se 

plantea una solución a las falencias detectadas. Para desarrollar la temática se tuvo en 

consideración la problemática central que es los cortes constantes del servicio básico, 
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representando una dificultad para el diario vivir de los habitantes del cantón, pues esto 

implica afectaciones a las actividades cotidianas en las que se usa el líquido vital, esto 

también representa una dificultad para los pequeños negocios de preparación de alimentos. 

Los usuarios debido a los cortes justificados por los fuertes periodos invernales o la 

disminución en las fuentes de captación del recurso hídrico, baja la percepción de los clientes 

en tanto a al servicio y a la atención de los proveedores. 

El estudio de la percepción de servicio de agua potable se ha realizado en un par de 

investigaciones dentro del país como la de Córdova (2022) quien manifiesta que el 

conocimiento de la percepción de los usuarios en tanto al servicio es importante para detectar 

problemáticas y establecer soluciones. Así también se puede mencionar la investigación de 

Cuenca y Gallardo (2021) quienes determinan que es importante reconocer la percepción que 

tienen los usuarios del servicio para conocer la confiabilidad que genera el mismo, puesto que 

relacionan la calidad del agua con la calidad del servicio. 

Para la investigación se plantearon como objetivos la realización de un diagnóstico de 

la percepción de la calidad del servicio de la unidad agua potable y alcantarillado por los 

habitantes del cantón Marcabelí en el periodo 2021, pretendiendo cumplirlo a través de la 

medición de el parámetro de percepción  de los usuarios acerca de la calidad del servicio de 

agua potable mediante la utilización del modelo SERVQUAL, también estableciendo las 

causas y consecuencias que generan los fallos en la calidad del servicio de agua potable del 

cantón Marcabelí para proponer una propuesta de mejora al servicio. 

La indagación se desarrolla con un alcance descriptivo, englobando a una muestra de 

la población y dirigido específicamente al departamento encargado del servicio de agua 

potable y alcantarillado perteneciente al gobierno autónomo del cantón Marcabelí. Para la 

ejecución de las herramientas se vieron impedimentos como la resiente salida de la pandemia 
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de COVID y sus restricciones, así como también la limitada información sobre la temática y 

el poco desarrollo de la misma en el área académica. 
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4. Marco Teórico. 

4.1 Antecedentes 

Para el punto de partida del trabajo de integración curricular se investigaron algunos 

antecedentes relacionados con el tema como:  

El aporte de (Córdova, 2022) determina en su investigación denominada “La 

percepción de los usuarios del servicio público de agua potable en Salcedo” la importancia de 

las percepciones de la ciudadanía de Salcedo frente al servicio público en como el mismo 

afecta con las necesidades diarias a las diferentes actividades que desempeñan las familias del 

cantón, es por eso que el autor determina las percepciones para detectar los problemas 

percibidos en relación  a la satisfacción del servicio de agua potable. 

Lo autores Cuenca y Gallardo (2021) exponen en su trabajo denominado “Percepción 

social de la calidad del servicio de agua potable en la ciudad de El Coca Orellana-Ecuador” 

que las percepciones de los usuarios es un factor muy importante para determinar la calidad 

del servicio de agua potable debido a que se determinar qué tan seguro es su consumo, los 

moradores ya que al ser un servicio vital para los individuos del cantón se debe mantener en 

óptimas condiciones con la finalidad de evitar futuros problemas de la comunidad.  

Otro aporte de los autores (Vicuña et al. 2023) Exponen en su trabajo denominado 

“Percepción de los usuarios sobre la calidad de los servicios públicos en el Cantón La 

Troncal-Ecuador” que el servicio de agua potable depende de las percepciones de los 

individuos de una sociedad ya que los mismo son los que determinan si es de calidad y si se 

adapta a las necesidades diarias que requieren, por ser un recurso vital imprescindible se debe 

mantener en constante mejoramiento para evitar problemas en la sociedad. 
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4.2 Bases Teóricas. 

4.2.1 El Modelo Deming. 

Esta teoría se utilizó para determinar el problema de la investigación y realizar los 

objetivos y utilizar las herramientas que sirvieron para el levantamiento de información e 

interpretación de los datos. 

En modelo de Deming surgió en el año 1950 como una herramienta de reconstrucción en 

Japón en la segunda guerra mundial (Velasco y López, 2022) su objetivo es detectar los 

problemas y soluciones encontradas en las instituciones, se lo ha utilizado en la mayoría de 

instituciones y empresas a través del mundo y la historia ya que es eficaz y de fácil empleo, 

en el libro denominado “Nuevos Modelos Tecnoeducativos” se expone que es un ciclo de 

mejora continua dentro de las instituciones que se dedican a la prestación de servicios ayuda 

a encontrar las debilidades y los fallos para dar un respuesta rápida y eficaz para la solución 

de problemas y a su vez mejorarlos.  

La implementación de un ciclo de mejora de calidad continua en los servicios públicos 

implica un importante avance a la obtención de la satisfacción total de los individuos de una 

sociedad ya que al precisar este nivel de conformidad se logrará un avance significativo en 

las instituciones en las cuales implementarán objetivos con la finalidad de satisfacer a los 

individuos de la sociedad (Velasco y López, 2022). 
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Figura 1 El ciclo Deming. 

 

Nota: Adaptada del libro “Nuevos Modelos Tecnoeducativos” (Velasco y López, 

2022). 

Estos 4 pasos se compone de la siguiente manera: 

 Plan: esta fase comprende el desarrollo de metas objetivos, estrategias y 

designan recursos. 

 Hacer: donde se ejecutan y realizan trabajos personales y competentes.  

 Verificar: se analizan los resultados de las tareas ejecutadas y midiendo el 

desempeño evaluando metas y objetivos. 

 Actuar: en la etapa final es tomar las acciones preventivas y correctivas de 

acuerdo a los objetivos y métodos.   
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El modelo Deming representa un importante avance a toda institución dedicada a la 

prestación de servicios públicos ya que al completar los 4 pasos lograr cumplir con todos sus 

objetivos en el menor tiempo posible (Velasco y López, 2022). 

4.2.2 La teoría de calidad total de Joseph Juran. 

La teoría de Joseph Juran nacido en 1964 como una idea de la revolucionaria de la 

administración (Velthuis, 2019),  sirvió como punto de partida para el desarrollo de la 

propuesta ya que se determinó las falencias del servicio de agua potable y desarrollar 

estrategias de mejora continua como lo indican sus tres pasos planificar: se determinó para la 

percepción total a través de las encuestas, control: determinar las inconsistencias a través del 

levantamiento de información y mejorar: se lo realizo a través de la propuesta de mejora al 

servicio de agua potable. 

En el libro denominado “Calidad de servicios basados en tecnologías de la información” 

La teoría de Joseph Juran fue indispensable para determinar los problemas percibidos ya que 

su propósito es cumplir con las necesidades de los individuos de la sociedad a través de la 

creación de entidades públicas que determinan los problemas de la sociedad y mejorar el 

estilo de vida (Velthuis, 2019), 

Para que una institución tenga éxito debe centrarse en los individuos ya que son las 

piezas claves para elaborar un servicio que cumpla con sus necesidades (Velthuis, 2019)A 

continuación, se presenta la trilogía de Juran: 

 Planificación de la calidad: se desarrolla en base a lo que los usuarios 

precisan ya sea un producto o servicio. 

 Control de la calidad: donde se llegan a obtener estrategias precisas evitando 

cambios dentro de las organizaciones. 
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 Mejora de la calidad: en este punto se conoce los errores de dicho servicio o 

producto en donde se desarrollan estrategias y propuestas para la mejora 

contina. 

Según (Velthuis, 2019) la calidad son las características primarias que posee una 

institución ya que perciben las necesidades de los individuos permitiéndoles aumentar su 

productividad. 
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4.3 Base Legal.  

En la siguiente tabla se explicará los artículos utilizados por las normativas legales de la 

república del Ecuador acerca de las percepciones del uso del servicio de agua potable. 

Tabla 1  

Leyes y artículos de los servicios públicos. 

Ley Artículo Relación 

Constitución de 

la República del 

Ecuador 

Art.-66. Se reconoce y garantiza a las 

personas: 

Inciso 25; el derecho acceder a bienes y 

servicios públicos y privados de 

eficiencia, y eficacia y buen trato. 

Los moradores del cantón 

Marcabelí tendrán libre acceso al 

servicio público de agua potable 

brindado por la Unidad de Agua 

Potable y Alcantarillado. 

Código 

Orgánico de 

Ordenamiento 

Territorial. 

 

Art.-55. Competencias exclusivas del 

gobierno autónomo descentralizado 

municipal; los gobiernos autónomos 

descentralizados tendrán las siguientes 

competencias exclusivas sin perjuicios de 

otras que determine la ley: 

d) Prestar los servicios públicos de agua 

potable, alcantarillado con la finalidad 

de cumplir con la percepción de los 

usuarios. 

La Unidad de Agua Potable del 

cantón Marcabelí debe brindar 

un servicio el cual cumpla con 

las necesidades de los 

moradores. 

Norma Técnica 

para la Mejora 

Continua e 

Innovación de 

los Procesos y 

Servicios. 

Art.-17. De la Implementación del ciclo 

de mejora continua: toda entidad deberá 

implementar un ciclo de mejora continua 

e innovación con la finalidad de poder 

brindar servicios públicos de calidad 

para el cumplimiento de las expectativas 

y satisfacer las necesidades de los 

La Unidad de Agua Potable tiene 

la obligación de realizar 

proyectos y propuestas al 

servicio de agua potable en 

beneficio de sus moradores. 
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usuarios 

Ley del Sistema 

Ecuatoriano de 

la Calidad. 

Art.2.- se establecen como principios del 

sistema ecuatoriano de la calidad, los 

siguientes: 

4. Excelencia. - Es obligación de las 

autoridades gubernamentales propiciar 

estándares de calidad, eficiencia técnica, 

eficacia, productividad y responsabilidad 

social 

El Servicio Ecuatoriano de 

Normalización verificara y 

controlara que se hagan velar su 

reglamento con respecto al 

servicio de agua potable dentro 

de la Unidad de Agua potable y 

Alcantarillado. 

Nota: Tomado de la constitución y leyes vigentes de la República del Ecuador. 
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4.4 Marco Conceptual. 

4.4.1 Diferentes tipos de servicios públicos. 

Los servicios públicos son todos los bienes y actividades ya se de naturaleza básicos o 

esencial brindado por el estado encargado de satisfacer a su población y mejorar su nivel 

de vida asegurando la igualdad entre la sociedad (Westreicher, 2020). 

Entre los diferentes servicios públicos tenemos: 

Servicios básicos: el servicio de agua potable es blindado por el estado con la finalidad de 

mejorar el estilo de vida de la sociedad. 

El servicio de agua potable es brindado por los GADS municipales este debe abastecer a 

la ciudadanía como según lo dicta la constitución de la república del Ecuador, cada 

localidad debe de cumplir lo que dicta la ley para que de esta manera se logre una vida digna. 

(Westreicher, 2020). 

4.4.2 El agua potable. 

El agua potable debe ser apta para el consumo humano ya que al servicio básico debe ser 

adecuada para muchas actividades diarias que realizan los usuarios (Valdivielso, 2018). El agua 

potable para ser consumida debe ser óptima ya que abastece a los hogares y deben cumplir con 

las normas de seguridad e higiene, no debe representar un riesgo para la salud. 

4.4.3 El usuario  

El usuario es aquella persona física o jurídica que adquiere o compra un servicio para 

satisfacer sus necesidades.  (Andrade y García, 2019). 

Usuarios Externos: son los individuos que reciben el servicio de una institución por lo 

tanto compran el servicio y satisfacen sus necesidades, en este caso la Unidad de Agua Potable y 

Alcantarillado es la encargada de dar esta prestación para su desarrollo organizacional empresa 
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para su desarrollo empresarial y los de entorno social que crean grupos en su entorno para 

desarrollar la comunicación y políticas eficaces. 

4.4.4 El servicio al usuario. 

Son aquellas acciones implementadas para los usuarios con la finalidad de satisfacer sus 

necesidades consumidoras al momento de obtener un producto o servicio (Silva, 2021). 

Dentro de las unidades dedicadas a la prestación de servicios, la atención al cliente es uno 

de los componentes internos más importantes ya que esto determina si se encuentran satisfechos 

tanto en la atención como en el servicio que ya que los mismos brindan una calificación ya sea 

buena o mala que permite mejorar la institución pública (Gómez , 2023). 

Los trabajadores deben saber comunicarse con los usuarios para generar confianza ya que 

el tratamiento servidor – usuario es de vital importancia para la Institución pública (Couso, 

2018). 

4.4.5 Percepciones del usuario. 

La percepción es cuando un individuo siente al momento de recibir un servicio es decir 

que expresara una sensación ya sea buena o mala según las impresiones que siente al momento 

de poner en uso lo que se le está ofertando, entre los factores que influyen la percepción de los 

usuarios tenemos (Melara, 2020): 

Respuestas ágiles a inquietudes y problemas que se logran percibir de acuerdo al servicio 

que se está ofreciendo, una respuesta rápida genera percepción completa. 

Un factor importante es cumplir con las percepciones de los usuarios ya que las 

instituciones dedicadas a la prestación de servicios públicos prometen muchas características que 

responderían a las necesidades que los usuarios. 



 

26 

 

4.4.6 Expectativas del usuario. 

Son las situaciones y todos los resultados que los usuarios esperan al momento de 

interactuar con una institución dedicada a la prestación de un servicio de cierta forma llegue a 

satisfacer sus necesidades (Londoño, 2019). 

Es lo que un usuario percibe al momento de recibir un servicio, es poner en contacto sus 

emociones visuales o expresiones de acuerdo a lo que están obteniendo ya sea un producto o 

servicio. 

4.4.7 La calidad. 

La calidad es toda valoración que le da un usuario a un servicio de acuerdo a las 

necesidades que pretende satisfacer, esta valoración es de suma importancia para el estándar de 

calidad de una institución ya que las opiniones de los usuarios son muy importantes para el 

desarrollo y mejora de sus actividades (Peiró, 2018). 

La calidad se mide por las percepciones que tienen los usuarios frente a un ser servicio 

público ya que la institución dependerá de la calificación positiva o negativa que los mismos le 

den. 

4.4.8 Satisfacción del usuario  

Es la actitud que tiene un cliente frente a un servicio que acaba de recibir de agua potable, 

pero el problema radica en sus necesidades ya que al momento de consumirla generará 

experiencias que compartirá con los mismos miembros de la sociedad logrando una reacción 

positiva para la institución pública (Peiró, 2018). 

Es toda acción que un individuo siente al mostrarse contento por el servicio que se le está 

ofreciendo esto determina y calificara de manera satisfactoria un servicio público. 
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4.4.9 El Modelo SERVQUAL. 

El modelo servqual es una herramienta de investigación que tiene la finalidad de medir la 

percepción de un servicio que trata de satisfacer las necesidades de los usuarios, la herramienta 

se define como la diferencia que existe entre la expectativa y la percepción en pocas palabras se 

mide la percepción de los usuarios frente al servicio proporcionado por una institución (Chain, 

2021). Las dimensiones que componen del modelo SERVQUAL como herramienta de 

investigación son: 

Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia física como el personal de la institución 

que está ofreciendo un servicio. 

Fiabilidad: Está dimensión determina que tan confiable es el servicio que se está 

ofreciendo.  

Capacidad de respuesta: Son las respuestas de inmediatas que tienen las instituciones 

con respecto a las inquietudes, quejas o reclamos de acuerdo al servicio que se les está 

ofreciendo. 

Seguridad: Se relaciona con las habilidades y conocimientos que posee el personal de una 

institución de acuerdo al servicio que se ofrece.  

Empatía: Son las capacidades en la atención y seguridad que perciben acerca de un 

servicio 

4.4.10 Escala Formato Tipo Likert. 

Según (Matas, 2018), la escala Likert es un instrumento en el cual la persona a quien se le 

esté realizando una encuesta deberá proporcionar su desacuerdo o acuerdo acerca de una 

afirmación sobre un servicio, de tal manera que puntúa el grado de percepción sobre la 

percepción y si llega a cumplir con sus necesidades. 
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La escala de Likert dentro del modelo SERVQUAL como herramienta de investigación 

se modifica a una puntuación que va de 1 a 7 mientras más bajo sea la puntuación mejor será la 

percepción del usuario calificando de la siguiente manera. 

Totalmente de acuerdo 

Moderadamente de acuerdo  

Ligeramente de acuerdo  

Ni de acuerdo ni desacuerdo 

Ligeramente en desacuerdo 

Moderadamente en desacuerdo 

Totalmente en desacuerdo 

El formato Likert ayuda a determinar el nivel de percepción puntuando el servicio que 

se está ofreciendo dando a conocer si se ajusta a sus necesidades, una vez que se observa cuan  

satisfechos se encuentran los usuario y que se logre determinar la puntuacion se procedera a 

realizar la presente investigacion y saber cual es la realidad que se vive acerca del servicio de 

agua potable brindado por la Unidad de agu apotable y alcantarillado del cantón Marcabelí. 

4.4.11 Matriz de Riesgos. 

Identifica el problema percibido en relación al objeto de una investigación es decir 

encuentra la falencia compuesta por sus fases las cuales son: ( Rivera Ugarte & Oviedo Alfaro, 

2022). 

Identificación: en donde se percive el problema y su origen. 

Cuantificación: donde se determina el nivel del problema y si es posible en valores 

numéricos. 
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Valoración: una vez identificado el problema y su valoración se determina las 

consecuencias y si posible solución. 

Resultados: este último componente se identifica el responsable para dar soluciones y 

poner fin a la falencia encontrada. 

La matriz de riesgos fue adaptada a la determinación de causas y consecuencias que 

generan los fallos del servicio de agua potable con la finalidad de disminuir estos problemas y 

aumentar el grado de satisfacción de los usuarios del cantón. 

4.5 Marco Referencial. 

4.5.1 El Gobierno Autónomo descentralizado del Cantón Marcabelí.  

El GAD del cantón Marcabelí está conformado por una sociedad política autónoma 

regida por el orden en la cual existe una gerencia integral pública que está en base a una elección 

de la población y no por un perfil definido por lo tanto tiene como objetivo satisfacer las 

necesidades de su localidad para un bien común a aquellos que se encuentran dentro del territorio 

(Porto y Asanza, 2021). 

El servicio público de agua potable es un derecho fundamental de todo individuo del 

cantón Marcabelí ya que cumple las necesidades diarias de la ciudadanía. La Unidad de Agua 

Potable debe las demandas ciudadanas con respecto al servicio que están blindando con la 

finalidad de evitar futras sanciones y reclamos de la ciudadanía o autoridades gubernamentales. 
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5 Metodología 

Área de estudio. 

El cantón Marcabelí se encuentra ubicado en la provincia de El Oro en el hemisferio 

occidental del Ecuador y sus límites son al Norte con el cantón Piñas y Arenillas al Sur con la 

provincia de Loja al Este con el cantón Balsas y al Oeste con el cantón Las Lajas, sus 

coordenadas geográficas son -3.780643, -79.923767, también conocido como el Edén de los 

andes rodeado de montañas y su clima cálido. 

Figura 2 Delimitación de la Investigación del Cantón Marcabelí. 

 

Nota: Adaptado del Relieve del cantón Marcabelí [Fotografía], por Google Maps, 2023, 

(https://www.google.com/maps/@-3.7857178,-79.9211921,14z?entry=ttu). 
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5.1. Procedimiento 

En este apartado se establecerá el proceso metodológico utilizado para la realización del 

trabajo de integración curricular se menciona el enfoque, las técnicas estadísticas, la población y 

muestra, esto a fin de dar validez a su aplicación. 

5.1.1. Enfoque cualitativo. 

Piña (2023) asegura que el enfoque cualitativo se encarga de interpretar, comprender y 

analizar la situacion que se estudia en su entorno natural y real. Para la realización de este trabajo 

se utilizó el método cualitativo es decir dar a conocer el problema de la investigación de la 

población objetiva al hacer énfasis del proceso de investigación y dar el cumplimiento de los 

objetivos específicos que fueron desarrollados para el cumplimiento de la investigación. 

5.1.2 Técnicas de Investigación. 

Las técnicas que se utilizaron para la realización de esta investigación, se las detalla a 

continuación: 

5.1.2.1 La encuesta. 

La encuesta aplicada a la población objeto de estudio estuvo compuesta por 22 

preguntas las cuales se basan en el modelo SERVQUAL utilizado como herramienta de 

investigación contribuyendo al levantamiento de información para la interpretación de los 

resultados para el cumplimiento de los objetivos específicos. 

5.1.2.2 La observación directa 

La observación directa hace referencia a aquella que se realiza con la presencia del objeto 

de estudio y el observador, como el mismo nombre lo dice se realiza una observación de la 

situación de forma directa para la recopilación de información. Mediante este método se logró 
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observar la información relevante, las falencias y problemáticas percibidas del servicio para 

posteriormente plantear la propuesta. 

5.1.2.3 Matriz de riesgos. 

Con la ayuda de esta matriz se logró determinar las inconsistencias de las cuales se 

obtuvieron causas y consecuencias que generaron los fallos del servicio de agua potable y a su 

vez implementar acciones recomendadas y a su vez los encargados para realizar estas acciones 

correctivas para realizar la propuesta de mejora al servicio de agua potable. 

5.2. Diseño de la investigacion. 

5.2.1. No experimental. 

Para el diseño de investigación se utilizó un diseño no experimental es decir se obtuvo 

información en un lapso de tiempo transversal ya que los datos recolectados acerca de la 

percepción del servicio de agua potable fueron del año 2021. 

La investigación se centró en la población objeto de estudio para el levantamiento de 

información y la participación directa fue fundamental para el cumplimiento de los objetivos de 

investigación y el desarrollo de la propuesta. 

5.3. Población y muestra. 

A continuación, se muestra la tabla de la población total del cantón Marcabelí por cada 

uno de sus sectores.  
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Tabla 2 

 Población Total del cantón por sector. 

Población divida en sectores (barrios)  Total  

Centenario 1311 

Imbabura  991 

24 de septiembre  779 

San Vicente  1691 

El Rosal  367 

El Ingenio 311 

Total 5450 

Nota: La tabla representa el total de la población del cantón dividida en sectores.  

En esta tabla se da a conocer el total de la población del cantón Marcabelí por barrio. 

5.3.1 Determinación de la muestra. 

Se utilizó la formula estadística de muestreo simple para determinar el número de 

muestras con un alto grado de confiabilidad y valores bajos en porcentajes de error se utilizó la 

siguiente formula estadística: 

  

Formula:  

n = Muestra  

Z = valor del estadístico prueba probabilidad estadística  

N = Tamaño del universo  

e = máximo margen de error  

Donde: 

n =? 

Z = 1.96 
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p = 0.50 = 50% 

Q = 0.50 

N = 5450 

e= 0.1 = 10% 

 

El tamaño de la muestra es de 360 encuestas para determinar perspectiva y expectativas 

para el cumplimiento de los objetivos de la investigación. 

A continuación, se presentará la tabla del número de encuestados por sectores. 

 

Tabla 3  

Población divida por sectores 

Población dividida por número de 

encuestados  Encuestados 

Centenario 117 

Imbabura 59 

24 de septiembre 31 

San Vicente 50 

El Rosal 41 

El Ingenio 62 

Total 360 

Nota: La tabla representa la Población de encuestados divididos por sectores. 

 

En la tabla se puede observar el total de encuestados divididos en los sectores existe 

mayor número de encuestas en el sector centenario ya que se debe a que es cabecera cantonal. 
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6. Resultados. 

Para realizar el diagnóstico de la percepción total acerca del servicio de agua potable y 

dar cumplimiento al objetivo específico denominado; Medir la percepción de los usuarios acerca 

de la percepción del servicio de agua potable mediante la utilización del modelo SERVQUAL lo 

cual se obtuvieron los siguientes resultados. 

OE1: Medir la percepción de los usuarios acerca de la calidad del servicio de agua 

potable mediante la utilización del modelo SERVQUAL. 

Con la utilización del modelo SERVQUAL como herramienta de investigación se obtuvo 

la percepción de los habitantes del cantón a través de sus cinco dimensiones, cuyos resultados se 

aprecian en la tabla 4. 
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Con la tabla de frecuencias se ordenó el número de total de usuarios los cuales 

resolvieron la encuesta del servicio de agua potable. 

Tabla 4  

Frecuencia de la Percepción del servicio 

Dimensiones  

Muy 

Insatisfech

o 

Insatisfech

o 

Neutr

o 

Satisfactori

o 

Muy 

satisfactori

o 

Total, de 

frecuenci

as 

Elementos tangibles  

 
98 89 127 33 13 

5,25900 

Fiabilidad  

 
27 40 79 97 117 

4,54440 

Capacidad de 

Respuesta  

 

50 64 119 75 52 

 

2,50000 

Seguridad  25 37 74 127 97 3,65550 

Empatía  139 121 50 27 23 6,99999 

Nota: La tabla representa la frecuencia en las respuestas en cada una de las dimensiones 

según la escala Likert. 

 

Con la tabla de frecuencia se determinó la cantidad de usuarios los cuales percibieron el 

servicio como satisfactorio o muy insatisfactorio de acuerdo a la experiencia que tuvieron del 

mismo, a su vez se pudo obtener los promedios totales de las frecuencias en cada una de sus 

dimensiones. 

La dimensión de elementos tangibles tuvo una calificación de 5, 25900 es decir los 

usuarios del cantón se sintieron totalmente insatisfechos. 

La dimensión de Fiabilidad presentó una calificación de 4,54440 dando a entender que 

los usuarios del cantón se encontraban moderadamente insatisfechos. 
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La dimensión de Capacidad de Respuesta presentó una calificación de  

2,50000 en donde los usuarios se mostraron neutrales al no estar satisfechos ni muy 

insatisfechos. 

La calificación de la dimensión de Seguridad fue de 3,65550 es decir que los usuarios 

percibieron el servicio de agua potable como moderadamente insatisfactorio. 

En la dimensión de Empatía tuvo una calificación de 6,99999 demostrando que los 

usuarios se encuentran totalmente insatisfechos. 

Tabla 5  

Rangos para determinar el nivel de satisfacción. 

Rangos  Nivel de satisfacción. 

0-1 Totalmente satisfechos  

1-2 Moderadamente satisfechos 

2-3 Neutral 

3-4 Moderadamente insatisfechos  

5-6 Totalmente insatisfechos  

Nota: La tabla representa los rangos del nivel de satisfacción. 

Una vez que se observó en la tabla de frecuencias se determinó el grado de satisfacción 

total de acuerdo a la percepción de los usuarios del cantón. 

Promedio General Percepción total  

4,59177 Moderadamente 

insatisfechos 

 

Nota: La tabla representa el promedio total de las percepciones de los usuarios del 

cantón. 
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El promedio general de la percepción total del servicio de agua potable obtuvo un 

promedio de 4,59 dando a demostrar que los usuarios percibieron el servicio de agua potable 

como moderadamente satisfactorio.
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OE2: Establecimiento de causas y consecuencias que generan los fallos en la calidad del 

servicio de agua potable del cantón Marcabelí para proponer una propuesta de mejora al 

servicio. 

Para el cumplimiento de este objetivo se determinó con las dimensiones más afectadas, es 

decir las respuestas que dieron como resultado las inconsistencias percibidas. 

Una inconsistencia es una inestabilidad en los datos y resultados es decir son las 

debilidades o inseguridades percibidas acerca de un estudio que se esté realizando en este caso el 

servicio de agua potable y sus dimensiones más afectadas es por eso que se desarrolló una 

propuesta de mejora al servicio. 

Tabla 6 

 Rangos para determinar las inconsistencias 

Rango Inconsistencia 

 0% -10% Totalmente inconsistente. 

10% a 20% Moderadamente inconsistente 

20%-30% Ni consistente ni muy consistente  

30%-40% Ligeramente inconsistente 

40%-50%  No inconsistente 

Nota: La tabla representa el grado de inconsistencias de manera porcentual. 

Para las inconsistencias se debe determinar el nivel de satisfacción total restando la 

diferencia de las percepciones y expectativas para determinar el grado total de inconsistencias de 

la siguiente manera.  
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Tabla 7 

 Satisfacción del servicio 

Nota: La tabla representa el nivel de satisfacción total del servicio. 

En la siguiente tabla se observa los rangos para determinas las inconsistencias de 

representados en porcentajes de acuerdo al grado total de satisfacción en cada una de las 

dimensiones: 

 

 

Dimensiones  Promedio 

percepción 

Promedios 

expectativa  

Satisfacción total. 

Elementos tangibles  5,25900 2,88400 2,37500 

Fiabilidad  4,54440 3,65550 0,88888 

Capacidad de Respuesta  2,50000 3,50000 1,50000 

Seguridad  3,65550 4,54440 0,88889 

Empatía  6,99999 3,22221 3,77778 
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Para determinar las inconsistencias se tomó los porcentajes totales de las calificaciones 

que los moradores del cantón brindaron en cada una de las dimensiones como insatisfechos lo 

cual genera las inconsistencias del servicio tomando en consideración las dimensiones 

mayormente puntuadas gracias a las encuestas aplicadas. 

Tabla 8  

Promedio de inconsistencia por dimensiones 

Dimensiones Nivel de 

satisfacción 

Porcentaje Inconsistencia 

Elementos tangibles  2,37 -7% Totalmente inconsistente  

Fiabilidad  0,88 0,08% Ni consistente ni muy 

inconsistente 

Capacidad de Respuesta 1,50 -9% Totalmente inconsistente  

Seguridad 0,88 0,08% Ni consistente ni muy 

inconsistente  

Empatía  3,77 -12% Ligeramente inconsistente  

 

Nota: La tabla representa el Promedio de inconsistencias percibidas acerca del servicio 

de agua potable. 

 

En la tabla se observa el nivel de inconsistencias en sus dimensiones, pero se tomaron las 

más afectadas las cuales son elementos tangibles con un -9% y fiabilidad con un -12% en total 

representan el -21% de inconsistencias totales las cuales generan los fallos al servicio. 

A continuaciones se presenta la tabla de las inconsistencias de cada una de las 

dimensiones representadas en las preguntas con un mayor índice de calificación con las causas y 

consecuencia las acciones recomendadas y los responsables de llevarla a cabo.
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Dimensión Elementos Tangibles. 

Figura 3 Inconsistencias de Elementos Tangibles 

 

Nota: La gráfica representa el total de inconsistencias en la dimensión de elementos 

tangibles 

 

Como se puede observar en la figura 3 el 1% se encontraba totalmente inconsistente, 2% 

moderadamente inconsistente, 2% ligeramente inconsistente y el 4% ni consistente ni 

inconsistente con estos datos obtenidos gracias a las encuestas se pudo establecer que las 

inconsistencias percibidas son muy bajas y no representaban una amenaza significativa, pero se 

deben implementar mejoras a las falencias percibidas en esta dimensión. 
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Nota: la gráfica representa el Total de inconsistencias percibidas en la dimensión de 

empatía. 

 

Con los datos obtenidos se aprecia que el 2% está totalmente inconsistente, 2% 

moderadamente inconsistente, 3% ligeramente inconsistente y el 5% ni consistente ni muy 

inconsistente por lo cual se estableció que en esta dimensión las inconsistencias percibidas si 

llegaran a afectar de forma significativa las percepciones de los usuarios acerca del servicio de 

agua potable en esta dimensión.  

 

 

 

Figura 4 Inconsistencias Empatía. 



 

44 

 

 

Tabla 9 

 Inconsistencias acerca del servicio de agua potable 

Dimensión/Elementos 

tangibles   

Inconsistencias  Causa de la falla  Consecuencias 

Ambiente laboral  1,8% Falta de comunicación 

entre servidores. 

No existe un 

desarrollo correcto 

de las actividades de 

los servidores. 

Un espacio adecuado  1,8% Designar un lugar un 

espacio adecuado para la 

atención al servicio. 

Baja productividad 

en sus labores 

diarias y 

desmotivación 

personal. 

Cobro en ventanillas  1,8% Errores cometidos al 

cobro del servicio. 

Conflictos con la 

ciudadanía y mala 

reseña hacia el 

personal. 

Desempeño laboral  1,8% Falta de compromiso del 

personal al momento de 

ejecutar sus actividades. 

Aplicación de una 

amonestación 

disciplinaria. 

Atención al usuario 1,8% Falta de comunicación 

con los usuarios al cobro 

del servicio  

Un aumento de 

insatisfacción de los 

usuarios del cantón 

Dimensión/Empatía  Inconsistencias  Causa de la falla  Consecuencias 

Confianza hacia el cobro 

del servicio.  

2.4% Inconsistencias en las 

planillas del cobro al 

servicio. 

Aumento de 

dificultades al cobro 

del servicio. 
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Compromiso del personal 

hacia los usuarios al 

cobro del servicio. 

2.4% Reseñas negativas con 

respecto al compromiso 

del personal. 

Intervención de 

autoridades 

gubernamentales 

para posibles 

sanciones al 

personal. 

El trato y compromiso de 

los trabajadores al 

servicio de agua potable. 

2.4% En varias ocasiones el 

servicio no cumple con 

las necesidades de los 

moradores del cantón. 

Sanciones a la 

unidad de agua 

potable. 

El cumplimiento a las 

necesidades de los 

usuarios con respecto al 

servicio. 

2.4% los usuarios expresan su 

inconformidad acerca del 

servicio.  

Se generarán reseñas 

negativas lo cual 

implicaría una 

rotación del 

personal.  

Seguridad del usuario 

acerca del servicio de 

agua potable. 

2.4% Los usuarios expresaron 

su desconfianza al 

consumo del agua 

potable. 

Manifestaciones por 

parte de las juntas 

parroquiales 

generando 

inconformidad y 

conflictos al directos 

de la unidad de agua 

potable. 

 

Como se observó en la tabla las inconsistencias fueron determinadas gracias a las preguntas 

desarrolladas en la encuesta de acuerdo a las dimensiones más afectadas, se logró observar 

cuales fueron los problemas detectados así como el grado de inconsistencias para desarrollar las 

soluciones a estos problemas percibidos, las inconsistencias percibidas da un total de 21% es 
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decir que es muy poco probable que este grado de insatisfacción llegue a causar futuros 

problemas a la Unidad de Agua potable.
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Objetivo 3 Propuesta para la mejora de calidad del servicio de agua potable de la Unidad 

de agua potable y alcantarillado del cantón Marcabelí. 

Con la información obtenida de cada una de las dimensiones gracias al modelo 

SERVQUAL utilizado como una herramienta de investigación se presentó la propuesta de 

mejora al servicio de agua potable.  

Para realización de la propuesta y designación de los objetivos, metas, acciones, medios 

de verificación, responsables y designar el presupuesto se obtuvo la ayuda del personal de la 

unidad de agua potable y a su vez se determinó el presupuesto general que el estado designa el 

cual es $14,500 dólares el cual e sutilizado por la Unidad de agua potable para el desarrollo y 

cumplimiento de sus actividades.  

 

Tabla 10  

Propuesta de mejora al servicio de agua potable 
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Dimensiones  Objetivo Meta Acciones Medios de 

verificación 

Responsables Presupuesto 

Elementos 

tangibles 

Mejorar el 

ambiente 

laboral, 

fomentar el 

compañerismo,  

En 1 año 

mejorar 

el las 

ventanillas 

del cobro al 

servicio. 

Designar un 

espacio 

adecuado para 

el cobro 

del servicio de 

agua 

potable, así 

como el 

compañerismo, 

comunicación 

y compromiso. 

Informes de 

desempeño 

laboral, 

incentivos con 

campañas y 

talleres de 

compromiso 

del trabajador y 

sus valores. 

Director de la 

Unidad 

de agua 

potable y 

alcantarillado. 

 

Con un 

presupuesto 

de 

$2500 

dólares 

para 

mejorar el 

ambiente 

laboral al 

cobro del 

servicio de 

agua 

potable en 

ventanillas. 

Fiabilidad 

Disminuir 

errores 

en cobros del 

servicio del 

agua 

potable. 

Mejorar las 

habilidades 

del 

personal en 

un 

periodo de 

6 

meses. 

Capacitar al 

personal para 

eliminar 

errores en 

cobro 

de servicio. 

Resolviendo 

los 

conflictos de 

los 

usuarios a 

tempranas 

etapas al cobro 

del 

servicio. 

Director de 

talento 

humano. 

Con un 

presupuesto 

de 

$3000 

dólares 

para 

cursar 

talleres 

acerca 

de atención 

al servicio 

del usuario. 

Capacidad Designar Capacitar al Implementar A través de un Director de la La 
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de respuesta personal 

adecuado para 

el 

manejo de 

información 

que los 

usuarios 

requieran 

acerca del 

servicio 

de agua 

potable. 

personal 

sobre la 

información 

que 

deben 

brindar a 

los 

usuarios en 

lo 

relacionado 

al 

servicio de 

agua 

potable. 

un sitio web 

para dar 

respuestas a 

las 

inquietudes de 

los 

usuarios. 

portal 

web y atención 

al 

usuario en 

donde 

podrán realizar 

todo 

tipo de 

preguntas y se 

les brinde 

solución a 

inquietudes y 

problemas del 

servicio 

de agua 

potable. 

Unidad 

de agua 

potable. 

Director de la 

Unidad 

de talento 

humando. 

designación 

en esta 

área es 

cerca de 

$3500 

dólares 

para la 

creación 

del portal 

web. 

Seguridad  

Lograr que el 

personal de 

ventanilla 

ofrezca 

una atención 

individualizada 

y 

confiable al 

pago 

del servicio. 

En 1 año 

aumentar 

la confianza 

de los 

moradores 

del 

cantón al 

pago por 

el servicio 

de agua 

potable. 

Con la 

realización de 

un 

plan de 

capacitación al 

personal de la 

unidad de 

agua potable. 

Evidencia 

como videos 

en donde los 

moradores 

expresen su 

conformidad al 

pago 

por el servicio. 

Director de la 

Unidad 

de talento 

humando. 

El 

presupuesto 

designado 

es $3500 

para que el 

personal 

ofrezca un 

cobro al 

servicio 

adecuado a 

los 

usuarios. 
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. Nota: La tabla representa la Propuesta para la mejora al servicio de agua potable. 

La propuesta de mejora al servicio de agua potable se realizó en base a las inconsistencias 

percibidas es por eso que se desarrollaron objetivos, metas, acciones, medios de verificación, 

responsables y presupuesto para llevarla a cabo 

Estos presupuestos son planteados por el autor que desarrollo la propuesta de mejora al 

servicio público de agua potable, pero se encuentra sujeto a aprobación o modificación de la 

Unidad de Agua Potable y Alcantarillado del cantón Marcabeli.

Empatía  

Mejorar la 

perspectiva de 

los moradores 

en relación al 

cobro del 

servicio de 

agua potable 

en ventanilla 

principalmente 

irregularidades 

en la planilla. 

En 1 año 

mejorar 

las 

opiniones 

de 

los 

moradores 

al 

trato 

recibido en 

relación al 

cobro 

del servicio 

de 

agua 

potable. 

Fomentar el 

cambio de 

actitud para 

mejorar la 

percepción de 

los 

moradores al 

cobro por el 

servicio 

disminuyendo 

la 

desconfianza 

del servicio. 

Implementando 

un control a la 

impresión de la 

planilla de 

cobro al 

servicio, 

verificando si 

se cumplen con 

las directrices 

de calidad del 

servicio en 

información al 

ciudadano y 

realizando 

encuestas sobre 

las necesidades 

de los usuarios 

con respecto al 

servicio.  

Director de la 

Unidad 

de Agua 

Potable. 

Se 

designará 

un 

presupuesto 

de $ 

2000, en 

aumentos 

de sueldo 

para un 

mejor trato 

y actitud 

del 

personal de 

ventanilla. 
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7. Discusión 

De acuerdo a los resultados obtenidos en este trabajo de investigación se pudo determinar 

el grado de percepción total de la calidad del servicio de agua potable el cual es 4,59 lo que 

demuestra que los usuarios del cantón Marcabelí perciben el servicio como moderadamente 

insatisfactorio lo cual da cumplimiento al objetivo general el cual es; Realizar un diagnóstico de 

la percepción de la calidad del servicio de la unidad agua potable y alcantarillado por los 

habitantes del cantón Marcabelí en el periodo 2021,con la ayuda del modelo SERVQUAL 

utilizado como herramienta de investigación aunque existen varios métodos para determinar la 

percepción de la calidad de un servicio en lo personal consideró este método como el más 

preciso y eficaz a la hora de desarrollar un trabajo dedicado a la calidad en la prestación de los 

servicios públicos. 

Con la ayuda de las encuestas se concretó el grado de satisfacción y se determinó las 

inconsistencias percibidas por los usuarios del cantón con respecto al servicio de agua potable, a 

continuación, se presentan los objetivos específicos de esta investigación y a su vez las teorías 

que ayudaron al cumplimiento de los mismos. 

7.1. Objetivo específico 1: Medir la percepción de los usuarios acerca de la 

calidad del servicio de agua potable mediante la utilización del modelo 

SERVQUAL.  

Para el cumplimiento del primer objetivo específico se utilizó como punto de partida el 

modelo Deming ya que la teoría determina el problema y las acciones correctivas para dar 

soluciones y tomar las decisiones adecuadas como lo fue el desarrollo de las encuestas de 

acuerdo al modelo SERVQUAL el cual ayudo al levantamiento de información para determinar 
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el grado de satisfacción total percibidos por los usuarios del cantón y a su vez verificar cuales 

son las opiniones personales de los moradores del cantón lo cual dio como resultado en 4,59 lo 

cual determino que el servicio de agua potable se encuentra moderadamente insatisfactorio. 

7.2. Objetivo específico 2: Establecer cuáles son las causas y consecuencias 

las cuales generan los fallos en la calidad del servicio de agua potable del 

cantón Marcabelí. 

Para el cumplimiento de este objetivo se utilizó la teoría de Joseph Juran más conocida 

como la Trilogía de Juran el cual nos permitió determinar los puntos más importantes dentro de 

la problemática percibida que dio como resultado las inconsistencias del servicio en las 

dimensiones más afectadas las cuales son elementos tangibles y empatía para esto se utilizó la 

matriz de riesgos para determinar las causas y consecuencias, los medios de verificación y los 

responsables dando como resultado que existe un 21% de probabilidades que en un futuro es 

muy poco probable que este grado de inconsistencias llegue a afectar el grado de satisfacción 

total acerca de la percepción del servicio, una vez que se determinó las inconsistencias se 

desarrolló la propuesta a la mejora del servicio de agua potable conformada por las dimensiones 

afectadas los objetivos, acciones recomendadas, medios de verificación, los responsables y el 

presupuesto con la ayuda de los servidores públicos de la Unidad de Agua Potable y 

Alcantarillado del cantón Marcabelí. 

7.3. Objetivo específico 3: Propuesta para la mejora de calidad del servicio de 

agua potable de la Unidad de agua potable y alcantarillado del cantón 

Marcabelí. 

Una vez que se determinó las inconsistencias se desarrolló la propuesta a la mejora del 

servicio de agua potable en conjunto con los servidores públicos de la unidad y su director en 



 

52 

 

establecer objetivos, acciones recomendadas, medios de verificación, los responsables y el 

presupuesto con la finalidad de realizar estudios más amplios en términos de satisfacción de este 

servicio y a su vez realizar proyectos en beneficio del servicio público. 
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8. Conclusiones. 

A partir de los resultados expuestos, se presentan las siguientes conclusiones: 

 El modelo SERVQUAL utilizado como herramienta de investigación resultó muy 

efectivo al determinar estos resultados ya que se dio el cumplimiento del objetivo general 

y concretar el grado de satisfacción total de los moradores del cantón acerca del servicio 

de agua potable. 

 Se logró determinar el grado de satisfacción total del servicio de agua potable como 

moderadamente satisfactorio, aunque esto no es el total de la población total se debería 

ampliar con una investigación más precisa para encontrar el nivel general de todo el 

cantón. 

 Las inconsistencias percibidas encontradas en la investigación demuestran que no existirá 

un cambio significativo para el futuro de próximas investigaciones, aunque se deben 

presentar propuestas de mejoras anuales para evitar problemas al servicio de agua 

potable. 

 La Unidad de Agua potable y alcantarillado del cantón Marcabelí deberá realizar nuevos 

proyectos de mejora continua enmarcados en el servicio de agua potable ya que los 

resultados obtenidos se muestran preocupantes debido a que los habitantes no le dan 

mucha importancia al servicio de agua potable aunque esta investigación no es el total de 

la población del cantón representa el punto de partida para futuros trabajos de 

investigación del agua potable y a si dar solución de los problemas percibidos. 
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9. Recomendaciones 

A partir de las conclusiones planteadas, se presentan las siguientes recomendaciones: 

 Se recomienda que la Unidad de Agua Potable y Alcantarillado del cantón Marcabelí 

realice un estudio más amplio ya que esta investigación no es el grado total de 

satisfacción del servicio de agua potable. 

 El modelo SERVQUAL fue preciso al momento de desarrollar este trabajo de 

investigación ya que se pudo determinar el grado total de satisfacción lo cual dio como 

inicio al desarrollo de la propuesta a la mejora del servicio es por eso que se recomienda 

la utilización de este método en futuras investigaciones.  

 Se recomienda a al Unidad de gua Potable que al realizar un censo o encuesta con 

respecto al servicio se proyecte de forma trasparente a toda la ciudadanía para evitar 

conflictos o mal entendidos. 

 A nivel académico, se recomienda el uso del modelo SERVQUAL como una herramienta 

eficaz para investigaciones futuras, ya que permitió recopilar datos en el menor tiempo 

posible y determinar la percepción general de la población objetivo. 
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11. Anexos 

Anexo 1 Ubicación geográfica de la Unidad de agua potable y alcantarillado del cantón 

Marcabelí 
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Anexo 2 Encuesta Percepción ciudadana 

Encuesta Percepción ciudadana 

Agradecería que me ayude a responder la siguiente encuesta que tiene como objetivo: Medir las Perspectivas de la ciudadanía acerca deservicio de calidad 

de agua potable del cantón Marcabelí. 

Esta encuesta es con fines académicos y los datos obtenidos serán anónimos para la realización del presente estudio. Muchas gracias por su tiempo. 

 

 

PREGUNTAS 

ESCALA DE LIKERT 

Totalmente 

desacuerdo 

Moderadament

e de acuerdo  

Ligeramente 

de acuerdo  

NI de acuerdo 

ni desacuerdo 

Ligeramente 

en desacuerdo 

Moderadamente 

en desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo  

Elementos tangibles 1 2 3 4 5 6 7 

1. ¿la Unidad de agua 

potable y alcantarillado 

del cantón Marcabelí 

posee equipo de última 

generación? 

   

 

          

2.¿las instalaciones 

físicas de la Unidad de 

agua potable lucen 
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agradables a simple 

vista? 

3. El personal 

administrativo de la 

Unidad de agua potable 

usan el atuendo correcto? 

              

4. ¿El material 

administrativo es claro y 

fácil de comprender al 

momento de recibirlos? 

              

5. ¿los tanques de la 

distribución del servicio 

de agua potable se 

encuentran en buen 

estado? 

              

 

 

Fiabilidad 

Totalmente 

desacuerdo 

Moderadament

e de acuerdo  

Ligeramente 

de acuerdo  

NI de acuerdo 

ni desacuerdo 

Ligeramente 

en desacuerdo 

Moderadamente 

en desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo  

1 2 3 4 5 6 7 
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6.¿ Usted cree que la 

Unidad de Agua Potable 

cumple con la calidad 

que usted necesita? 

              

7¿Usted cree que la 

Unidad de agua potable 

cumple con sus 

inquietudes? 

 

 

 

              

8 ¿la Unidad de agua 

potable lo atiende lo más 

rápido posible en sus 

inconvenientes acerca del 

servicio? 
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9. ¿Usted cree que el 

personal administrativo 

de la Unidad de Agua 

potable cumple con sus 

requerimientos? 

 

 

              

 

 

Capacidad de 

Respuesta 

Totalmente 

desacuerdo 

Moderadament

e de acuerdo  

Ligeramente 

de acuerdo  

NI de acuerdo 

ni desacuerdo 

Ligeramente 

en desacuerdo 

Moderadamente 

en desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo  

1 2 3 4 5 6 7 

10.  ¿La Unidad de Agua 

potable y alcantarillado 

le ha comunicado 

personalmente la 

suspensión del servicio? 

              

11 ¿El personal 

administrativo de la 

Unidad de Agua potable 

lo atiende en el menor 

tiempo posible? 
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12 ¿El personal 

administrativo le ha 

cortado el suministro de 

agua potable sin un 

previo aviso? 

              

13¿usted cree que la 

unidad de agua potable 

tiene la información que 

usted necesita? 

              

 

 

Seguridad 

Totalmente 

desacuerdo 

Moderadament

e de acuerdo  

Ligeramente 

de acuerdo  

NI de acuerdo 

ni desacuerdo 

Ligeramente 

en desacuerdo 

Moderadamente 

en desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo  

1 2 3 4 5 6 7 

14 ¿Se siente seguridad 

con el servicio que le 

están ofreciendo? 

              

15 ¿Usted cree que existe 

falta de compromiso del 

personal administrativo 

de la Unidad de Agua 

Potable? 
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16 ¿Usted se siente 

seguro con el personal 

administrativo que le 

ofrece el servicio de agua 

potable? 

              

17¿Usted cree que el 

personal administrativo 

posee las habilidades 

necesarias a la prestación 

del servicio de agua 

potable? 

              

Empatía  Totalmente 

desacuerdo 

Moderadament

e de acuerdo  

Ligeramente 

de acuerdo  

NI de acuerdo 

ni desacuerdo 

Ligeramente 

en desacuerdo 

Moderadamente 

en desacuerdo 

Totalmente en 

desacuerdo  

1 2 3 4 5 6 7 

18 ¿El servicio de agua 

potable prestado por la 

Unidad de Agua potable 

le inspira confianza? 
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19 ¿Ha experimentado la 

falta de compromiso al 

cumplimiento de algún 

trámite en los horarios 

establecidos? 

              

20 ¿Ha experimentado la 

falta de compromiso al 

cumplimiento de algún 

trámite en los horarios 

establecidos? 

              

21.  ¿Usted cree que la 

Unidad de agua potable 

atiende sus necesidades 

acerca del servicio de 

agua potable? 

              

22. ¿La unidad de agua 

se preocupa por saber si 

se siente seguro con el 

servicio que le están 

ofreciendo? 
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Anexo 3 Fotos con el Ingeniero Henry Luna Administrativo de la Unidad de agua potable y 

alcantarillado del cantón Marcabelí 

 

Foto con el Ingeniero Javier González Analista de Calidad del servicio de agua 

potable y alcantarillado del cantón Marcabelí. 
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Foto de la Unidad de Agua Potable y Alcantarillado del cantón Marcabelí  
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Anexo 4 Fotos con la comunidad Marcabelence 
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Anexo 5 Oficio y fotos de la socialización de la propuesta de mejora al servicio de agua 

potable 
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Anexo 6 Certificación de ingles 
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