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1. Titulo

Estudio de la calidad del servicio de provision de agua potable que presta el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Cantén Balsas, en la parroquia Balsas, afio 2021.
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2. Resumen

El presente trabajo de integracion curricular tiene como fin encontrar en qué estado se encuentra
la calidad del servicio de provision de agua potable que brinda el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Balsas en la parroquia Balsas, mediante la aplicacion de
una entrevista para conocer la percepcion del servicio desde la parte institucional y otro
instrumento como es el modelo SERVPERF, que se lo utilizé para conocer la calidad del servicio
desde una perspectiva ciudadana. El estudio esta dirigido principalmente al servicio de provision
de agua potable. La investigacion se fundament6 bajo la recopilacion de datos a partir de una
entrevista realizada a 4 actores relevantes con base a las dimensiones de la calidad y también se
aplico una encuesta a 108 usuarios, dicha encuesta fue construida en base al instrumento
SERVPEREF, el cual realiza mediciones de la calidad en el servicio, mediante el anélisis de sus
cinco dimensiones, las cuales son: tangibilidad (instalaciones fisicas, equipos, materiales),
fiabilidad (cumplir con las promesas gue se les hace al usuario, servicio correcto en el momento
correcto), capacidad de respuesta (habilidades del personal para ofrecer servicios de calidad),
seguridad (inspirar credibilidad y confianza al usuario) y empatia (ponerse en la posicion del
usuario y tratarlo como se merece); asi pues, los principales resultados obtenidos muestran que los
usuarios en su gran mayoria tienen una percepcion buena del servicio de provision de agua potable;
sin embargo, se ha propuesto algunas medidas de mejora, cuya finalidad es ayudar a que la
municipalidad tenga ideas claras sobre las principales acciones que se deben emprender para
ofrecer un servicio 100% de calidad, sin errores innecesarios por falta de capacitacion del personal;

logrando asi la satisfaccion de los usuarios del servicio.

Palabras clave: Calidad, SERVPERF, Percepcién, Expectativa, Satisfaccion
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1859 2.1, Abstract
The purpose of this research project is to find out the status of the quality of the drinking water
supply service provided by the Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantdn Balsas,
through the application of an interview to know the perception of the service from the institutional
side and another instrument such as the SERVPERF model, which was used to learn about the
service from a citizen's perspective. The study is aimed mainly at the drinking water supply service.
The research was based on the collection of data from an interview with 4 relevant actors based
on the dimensions of quality and also based on a survey applied to 108 users, this survey was
constructed based on the SERVPERF instrument, which measures the quality of service through
the analysis of its five dimensions, which are: tangibility (physical facilities, equipment, materials),
reliability (fulfillment of promises made to the client, right service at the right time),
responsiveness (staff skills to provide quality services), security (inspire credibility and confidence
in the user) and empathy (put yourself in the user's position and treat him/her as he/she deserves);
Thus, the main results obtained show that the vast majority of users have a good perception of the
drinking water supply service; however, some improvement measures have been proposed to help
the municipality have clear ideas of the main actions to be taken to offer a 100% quality service,
without unnecessary errors due to lack of staff training, thus achieving the satisfaction of service

users.

Keywords: Quality, SERVPERF, Perception, Expectation, Satisfaction.
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3. Introduccion

Actualmente, realizar estudios sobre la calidad de un servicio es de vital importancia y de
mucho interés de expertos de la materia; y mas aun cuando se trata de un servicio de provision de
agua potable, ya que los gobiernos locales y nacionales tienen la responsabilidad de brindar un
servicio de calidad, por lo que si no se hace con la respectiva responsabilidad se pone en riesgo la
salud de los ciudadanos, por ello se han propuesto diferentes metodologias encaminadas a medir la
calidad en los servicios, entre las mas destacas estan la metodologia denominada “Service Quality”
(SERVQUAL) y la metodologia denominada “Service Performance” (SERVPERF). El modelo
SERVPEREF nace del modelo SERVQUAL,; de donde se extrae solo una parte de este modelo que
se utiliza Unicamente para medir las percepciones de los usuarios y de esta manera identificar el
grado de percepcion de los ciudadanos.

Ademas, este hecho sujeto al interés ante el presente trabajo de integracion curricular por
determinar en primera instancia como se encuentra actualmente el servicio de provision de agua
potable desde la perspectiva del personal de la institucién y ademés de conocer también como se
encuentra el servicio de provision de agua potable de la parroquia Balsas desde la perspectiva de
los ciudadanos, da lugar al desarrollo de la investigacion, que tiene como finalidad encontrar las
probleméticas desde estas dos perspectivas que con el analisis de los elementos se pueda ofrecer
soluciones de mejora en la gestion del servicio prestado por la municipalidad, capaces de aumentar
la satisfaccion de los usuarios logrando que la percepcion de la calidad del servicio aumente.

En consecuencia, esta investigacion aborda tres componentes: el primero, la calidad del
servicio de provision de agua potable desde la perspectiva institucional; el segundo, la calidad del
servicio de provision de agua potable desde la perspectiva ciudadana y, por ultimo, una propuesta
de medidas de mejora enfocadas a resolver los problemas del servicio. Por lo tanto, para el primer
componente se realiz6 entrevistas a 4 actores importantes de la institucion para conocer su
perspectiva del servicio de provisién de agua potable. El segundo componente, se realizé mediante
el modelo SERVPEREF; por lo tanto, se trabajo con una muestra de 108 usuarios distribuidos en
toda la poblacion de la parroquia Balsas, con ello se evalu6 las cinco dimensiones de la calidad y
el grado de percepcion de los usuarios encuestados de forma general con el servicio. Por
consiguiente, se logro determinar como se encuentra actualmente la municipalidad respecto al
servicio de provision de agua potable que presta a la ciudadania. Finalmente, para el tercer

componente, a partir de los aspectos negativos de los anteriores analisis, se conocid las

4
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1859 problematicas que mas afectaban al servicio y se realiz6 una propuesta de medidas de mejora para
perfeccionar la calidad del servicio.
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4. Marco Tebrico

4.1. Antecedentes

Las investigaciones previas vinculadas con el problema de investigacion de este estudio
donde el uso de modelos o herramientas de calidad como el SERVPEF son abundantes debido a la
importancia de establecer el nivel de calidad de un servicio publico. Para lo cual haré mencion a
algunas de ellas:

e La investigacién o trabajo de maestria denominada “SATISFACCION DE LOS ALTOS
CONSUMIDORES EN RELACION A LA CALIDAD DEL SERVICIO DE AGUA
POTABLE DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL” elaborado por la autora (Aguirre
Villavicencio, 2018). Tiene como objetivo principal evaluar la satisfaccion de los altos
consumidores en relacion a la calidad del servicio de agua potable de la ciudad de Guayaquil
con la finalidad de proponer un plan de mejoras. La metodologia aplicada se basa en el
enfoque cuantitativo con alcance descriptivo, correlacional y causal con una muestra
representativa de 295 usuarios a los cuales se les aplicd un cuestionario con preguntas o
items relacionado con el modelo SERVPERF y la utilizacion de la escala de LIKERT que
permitié la tabulacion de la informacion recolectada. Como resultado general se pudo
concluir que la calidad del servicio es aceptable donde la existencia de mejoras en las
dimensiones de capacidad de respuesta, empatia y fiabilidad son necesarias para
potencializar la calidad del servicio mediante el planteamiento de acciones de mejora.

e De igual manera la investigacion titulada “CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION
CON LA SATISFACCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA PUBLICA DE AGUA
POTABLE DEL CANTON JIPIJAPA” realizado por la autora (Reyes Zavala, 2021). Dentro
del objetivo general se encuentra determinar la calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion al cliente en la Empresa Publica de Agua Potable del canton Jipijapa, provincia
de Manabi. Con respecto a la metodologia utilizada esta se basa en el enfoque cualitativo
con alcance descriptivo y no experimental, ademas de considerar una muestra probabilistica
de 236 usuarios a los cuales se les aplicd un cuestionario considerando factores o
dimensiones de la calidad. Dentro de los resultados encontrados en esta investigacion,
factores como instalaciones comodas, respuesta inmediata a las quejas y reclamos,
satisfaccion con el tiempo de espera, trato personalizado y buena actitud e imagen influyen

en la satisfaccion de los usuarios.
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1859 4.2, Bases teoricas

Para comenzar con el contenido del tema es muy importante que se tenga conocimiento
sobre las teorias.

4.2.1. Teoria de la nueva Gestion Publica

La nueva gestion publica busca la creacion de una administracion eficiente y eficaz. La
gerencia debe satisfacer las necesidades de los ciudadanos al menor costo posible, al incluir en su
gestion mecanismos que permitan la eleccion de los usuarios y consiga un servicio de calidad
(Garcia Sanchez, 2007). Por lo tanto, la investigacion esta orientada bajo esta teoria, ya que se basa
en el estudio de la calidad del servicio de agua potable. Es importante tener una teoria guia que
ayude a entender que, en primer lugar, las instituciones publicas tienen por finalidad satisfacer las
necesidades de todos los ciudadanos brindando sus servicios, en este caso el servicio de provision
de agua potable y ademas de que el servicio que llegue a los ciudadanos sea cumpliendo los
estandares de calidad.

4.2.2. Teoria sustantiva sobre gestion de la calidad de Josep M. Juran
Segun Fernandez & Ortega, (2008) a nivel de la alta direccion el proceso de gestion a ser utilizado
es la parte mas importante de como pensar sobre la calidad. Juran para este proposito ha propuesto
lo que se denomina la Trilogia de Juran, donde la gestién de calidad se hace a través de:
planificacion de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad.

La trilogia de Juran consiste en:

a. Planificacion de la calidad: se refiere a la actividad de desarrollo de los productos y
procesos requeridos para satisfacer las necesidades de los usuarios. Implica una serie de pasos,
como los siguientes:

e Determinar quiénes son los usuarios.

e Identificar las necesidades de los usuarios.

e Desarrollar las caracteristicas del servicio que responde a las necesidades

e de los usuarios.

e Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas caracteristicas del servicio.
e Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

b. Control de calidad: este proceso consta de las siguientes etapas:

e Evaluar el comportamiento real de la calidad.
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e Actuar sobre las diferencias.
c. Mejora de la calidad: se identifica este proceso como el medio de elevar las cuotas de la
calidad a niveles sin precedentes. La metodologia consta de una serie de fases:
e Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad anualmente.
e Identificar las necesidades concretas para optimizarlos proyectos de mejora.
e Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una responsabilidad clara de llevar
el proyecto a buen fin.
4.2.3. Agua potable
Se denomina agua potable o agua para consumo humano, al agua que puede ser consumida
sin restriccion. El término se aplica al agua que plasma las normas de calidad establecidas por las
autoridades locales e internacionales (Cordero Ordofiez y Ullauri Herndndez, 2011). Es decir, el
agua potable es universal para todas las personas, pero debe de cumplir con diferentes normas de
calidad para que la ciudadania pueda recibir agua que sea consumible. También para Fernandez
Cirelli (2012), el agua potable es necesaria para la vida, para la salud y para una existencia
productiva. Por lo que, la salud humana no solo depende de la cantidad de agua de potable proveida,
sino principalmente de la calidad con la que se recibe.
4.2.4. Ciudadano
Ciudadano, hace referencia a colectividades generadoras de sentimientos de pertenencia
entre sus integrantes, lo que sin duda estd vinculado con su comun procedencia etimolodgica: la
palabra latina civitas, de donde, procede el vocablo espafiol ciudad (Lizcano, 2012). Es decir, ser
ciudadano significa sentir que pertenece a un lugar, o que se siente bien de estar ahi y de compartir
con los dé su alrededor. Actuar como ciudadano significa ejercer esa autonomia en el ambito
publico y en pos del bien comun; dimension universal de la accion politica que el pensamiento
occidental ha venido valorando desde la antigtiedad (Clarke, 1999). Asi mismo, significa formar
parte de una comunidad, en el que todos tienen los mismos derechos que los demas y también las
mismas oportunidades de implicarse en los temas de la comunidad, ademas, sobresalen las
obligaciones que son las que hacen posible el ejercicio de los derechos.
El objetivo de este nuevo enfoque de actuacién es conseguir un sector publico que opere
solo en aquellas zonas donde no hay proveedores mas idoneos, y opere con eficacia y eficiencia.

Con este fin, compite o coopera con el sector privado siempre que sea posible para satisfacer las
8
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la esfera publica.

4.2.5. Concepto de servicio

Segun Gonzalez et al., (1989), el término servicio o sector de servicios se ha utilizado y se
utiliza muy a menudo para referirse a un conjunto de actividades econémicas sumamente
heterogéneas. Las actividades de los servicios que pertenecen al sector terciario se suelen definir
en un sentido muy general como las actividades que no producen bienes. Entre ellas se encuentran
la distribucion, el trasporte y las comunicaciones, las instituciones financieras y los servicios a las
empresas y los servicios sociales y personales. Aunque todos estos servicios son muy diferentes
unos de otros, puede hacerse una distincion entre los servicios publicos y los privados, los
mercantiles o destinados a la venta y los no mercantiles, los destinados a los productores o a las
economias domésticas, etc. De una forma mas sencilla, se podrian decir que un servicio es un
producto intangible que no se puede tocar, pero si permite obtener satisfacciones que compensan
el dinero que se invierte en dicho servicio.

4.2.6. Caracteristicas del Servicio

Segun Thompson (2006), las caracteristicas mas importantes que diferencian a los servicios

de los bienes son cinco:

e Intangibilidad: Esto se refiere a que los servicios no se pueden tocar, ver, oler, escuchar,
degustar antes de que el usuario lo haya comprado. Por otro lado, los servicios tampoco
pueden ser almacenados, ni colocados en un almacén, por ello se genera una incertidumbre

en los usuarios que van a recibir dicho servicio.

Inseparabilidad: Con frecuencia los servicios se producen, venden y consumen al mismo
tiempo, es decir su produccion y consumo son actividades inseparables. Ademas, el servicio
tiende a tener conexion con las emociones de las personas por la percepcion que este
ocasione, ya sean estas buenas o malas, luego el usuario procederd a recomendar o no el
servicio.

e Heterogeneidad: Esto significa que el servicio tiende a estar menos estandarizados, es

decir que el servicio dependera segun quien lo preste.

e Caracter perecedero: Se refiere a que los servicios no se pueden conservar, almacenar o

guardar en inventario. Por ejemplo: los minutos u horas en la que un dentista no tiene
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para siempre.

4.2.7. Importancia del servicio

El servicio al usuario, en este caso tratandose de un servicio a la ciudadania, ha venido
tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que mientras méas exista, los usuarios
tienen mayor oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan requiriendo
(Lépez, 2013), es aqui donde radica la importancia de ir mejorandolo cada vez méas y adecuando a
las necesidades de los usuarios, ya gque estos son los que tienen la Gltima palabra para decidir.

4.2.8. Servicio de Agua Potable

Un sistema de abastecimiento de agua potable radica en un conjunto de obras necesarias
para captar, transportar, tratar, acumular y distribuir el agua desde fuentes naturales hacia las
viviendas de la ciudadania que son favorecidos con dicho sistema (Cardenas y Patifio, 2010). Es
decir, un servicio de agua potable sufre un proceso para que finalmente pueda llegar a las viviendas
de las personas de una comunidad y de esta manera poder satisfacerlas. Ademas, los servicios
pueden tener complicaciones al momento de ofertarlos o de no satisfacer las necesidades de los
usuarios, ya que pueden tener un sin niamero de problemas por parte de las instituciones o empresas
que lo ofertan.

De igual forma, en los sectores publicos la prestacion de servicios basicos en lo que respecta
al servicio de agua, tiene un proceso de gestion del cual trata de resolver los problemas de dotacién
de agua para el bienestar de una poblacion, sin embargo, en la parroquia Balsas existe cierto déficit
con el servicio de agua, por lo cual es pertinente realizar el presente estudio de investigacion para
poder determinar cudl es el nivel de calidad que perciben los usuarios de la parroquia frente a la
prestacion de este servicio que es basico para el desarrollo, bienestar y calidad de vida de esta
poblacién.

4.2.9. Concepto de calidad.

La calidad es un concepto inherente a la misma esencia del ser humano. Desde los mismos
origenes del hombre, este ha comprendido que el hacer las cosas bien y de la mejor forma posible
le proporciona una ventaja competitiva sobre sus semejantes y sobre todo en el entorno con el cual
interacta (Cubillos y Rozo, 2009). Es decir, al hacer las cosas bien se consigue llenar las
aspiraciones de los demas no en una forma total, ya que la calidad es juzgada por los usuarios.

Ademas, en la actualidad existen las normas de calidad que es un documento en el que sé establece,

10
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este caso que un servicio es adecuado para la finalidad que se lo va a crear.

4.2.10. Importancia de calidad

Los usuarios son quienes tienen la oportunidad de decidir sobre el adquirir 0 no un servicio,
es aqui donde radica la importancia de ir perfeccionando la calidad y adecuando a las necesidades
de los usuarios, ya que estos mismos son quienes tendran la uUltima palabra para decidir. La
importancia de la calidad se guia en los criterios que se mencionan en el libro de Lépez (2013), los

cuales se enuncian a continuacion:

e Lacompetencia es cada vez mayor, por lo cual los servicios ofertados aumentan, lo que
hace necesario ofrecer un valor agregado.

e Los competidores se van equilibrando en calidad y precio, por lo que se hace necesario
buscar una diferenciacion.

e Los usuarios son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino
también, una buena atenciéon, un ambiente agradable, comodidad, un trato
personalizado, un servicio rapido.

e Siun usuario queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy seguro que cuente
a otros sobre el mal trato y mala experiencia a otros consumidores.

e Siun usuario recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que vuelva a adquirir
los servicios o que vuelvan a visitar nuevamente.

e Si un usuario recibe un buen servicio o atencion, es muy probable que recomiende a

otros consumidores (p.7).

Todos estos aspectos son importantes tomarlos en cuenta, ya que, si se los logra entender
adecuadamente y aplicarlos de la mejor manera se podra tener mayor ventaja competitiva ante otros
competidores.

4.2.11. Calidad en el servicio

El concepto de calidad de servicio revela la transicion del concepto de calidad clasico en el
sentido "objetivo™ hacia un concepto de calidad "subjetivo” basado en la percepcion del usuario.
La calidad ahora la define el usuario. La calidad es lo que dicen los consumidores, y la calidad de
un producto o servicio en particular es lo que piensan los consumidores. (Buzell y Gale, 1987). Es

decir, que la calidad de un servicio se traslada a que el usuario es el que tiene la tltima palabra para
11
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lo que el consumidor considera.

4.2.12. Dimensiones de la calidad

Como lo hemos hablado anteriormente la calidad es la medida de la dimension en que una
cosa satisface a una necesidad, es decir resuelve un problema. A continuacién, mencionaremos las
diez dimensiones de la calidad de un servicio expuestas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,

como se citd en Camision et al., 2006).

e Confiabilidad: Consiste en respetar lo prometido al usuario, asi como los niveles de
exactitud requeridos, otorgando el producto o servicio de acuerdo con lo previsto y
estipulado.

e Comprensién: Implica la realizacion de esfuerzos grandes para proveer atencion
personalizada e individual.

e Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad para brindar servicio en el tiempo
asignado, procesando operaciones y respondiendo con rapidez a las demandas.

e Competencia: Consiste en poseer las habilidades y conocimientos requeridos para
desempefiar el servicio, como destrezas del personal que atiende a los usuarios,
conocimientos y habilidades del personal de soporte y, por supuesto, capacidad de los
directivos.

e Accesibilidad: Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento, a no hacer esperar a los
usuarios. Se logra con una atencién rapida al usuario, una ubicacion conveniente y el
establecimiento de horas adecuadas de atencion.

e Credibilidad: Desempefiarse con veracidad y honestidad, con objeto de lograr la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios. Comprende el producto o servicio, la
reputacion de la empresa y las caracteristicas del producto. El usuario debe poseer la
seguridad de que su eleccién realmente fue correcta.

e Cortesia: Se refiere a la amabilidad con que se trata a los usuarios, lo que infunde
confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia sin cortesia no tienen el impacto positivo
que puede tener la combinacidn de estas caracteristicas.

e Tangibilidad: Evidencia de los beneficios que obtuvo el usuario al pagar el producto o

servicio.

12
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para satisfacer sus expectativas. ES un compromiso con el usuario, es el deseo de

comprender sus necesidades y encontrar la respuesta mas adecuada. La empatia implica un

servicio esmerado e individualizado.

e Responsabilidad: Servir al usuario pronto y eficazmente. Cuando los usuarios no pueden
comunicarse con la empresa debido a la burocracia, 0 cuando sus necesidades no son
atendidas, perciben escasa responsabilidad (p.901).

Todas estas dimensiones forman parte para poder medir la calidad, pero en la actualidad los
mismos autores anteriormente citados, redujeron estas diez dimensiones a solo cinco: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, por Gltimo, empatia.

4.2.13. Modelo SERVPERF

El modelo SERVPERF permite medir el nivel de calidad de cualquier organizacion que
brinda un servicio donde se manifiesta las calificaciones que los usuarios tienen respecto a la
prestacion que reciben y de esta manera elaborar estrategias viables que beneficien a las
organizaciones y al usuario (Ramos et al., 2020). Es decir, que este modelo es muy (Gtil para poder
saber como esta la calidad de algun servicio y de esta manera encontrar las problemaéticas que no
son atendidas y a partir de estas crear medidas de mejoras necesarias que resuelvan estos aspectos.

Ademas, el modelo SERVPERF, radica en medir el servicio basandose solo en la
percepcion del servicio que tienen los individuos, muy diferente al modelo SERVQUAL que tiene
en cuenta tanto las percepciones como las expectativas, utilizandose en términos generales la
misma estructura en ambos modelos, a excepcion de la diferencia mencionada anteriormente. Asi
mismo, Ibarra y Casas (2014) mencionan:

El modelo SERVPERF es mejor que SERVQUAL por varios motivos: el entrevistado

ocupa menos tiempo en responder el cuestionario, ya que solo se le pregunta una vez por

cada item; los trabajos de interpretacion y de analisis son mas sencillos. Ademas, aunque
pudiera pensarse lo contrario, con este modelo no se pierde informacion, ya que la

incorporacion de una pregunta sobre satisfaccion global relacionada con el servicio o

producto permite analizar la contribucidn de los restantes items al nivel de satisfaccion

global. Por otro lado, los aspectos concretos que se sometan a valoracion han de ser el
resultado de un estudio previo de expectativas, realizado mediante la aplicacion de técnicas
cualitativas.

13
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Nota. Adaptada de Cronin y Taylor, (1992).

4.2.14. Dimensiones del Modelo SERVPERF

Juicios Evaluativos
del Usuario

Los resultados surgen a partir de que los usuarios califican el servicio en comparacion con

su perspectiva, con base en 5 dimensiones planteadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (como

se citdé en Camison et al., 2006):

Elementos tangibles. - Su apariencia; por ejemplo, del sitio web, el equipo y los empleados, el

local, entre otros.

Fiabilidad. - Habilidad de entregar el servicio prometido de una manera consistente y precisa.

Capacidad de respuesta. - Qué tan dispuestos estan los empleados a ofrecer un servicio rapido.

Seguridad. - Nivel de conocimiento y cortesia de los empleados, y hasta qué punto generan

confianza y seguridad.

Empatia. - En qué medida los empleados toman accién y prestan atencién individual (p.901).

14
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Escala SERVPERF aplicada a la Calidad del Servicio de Provision de Agua Potable

Importancia de la

item Aspecto valorado Percepcion dimension (reparto de
(P)
100 puntos)
1 Equipamiento de aspecto
moderno.
o Instalaciones fisicas
ELEMENTOS visualmente atractivas. 1a5 %
TANGIBLES 3  Apariencia pulcra de los
colaboradores.
4  Elementos tangibles
atractivos.
5  Cumplimiento de las
promesas.
6 Interés en la resolucion de
problemas.
FIABILIDAD 7  Realizar el servicio a la lab %
primera.
8 Concluir en el plazo
prometido.
9  No cometer errores
Colaboradores
10 L
comunicativos.
Colaboradores rapidos.
CAPACIDAD DE 11 . 0
RESPUESTA 12 Colaboradores dispuestos a lab %o
ayudar.
13 Colaboradores que
responden a las necesidades
de los usuarios.
Colaboradores que
14 ; .
transmiten confianza.
15 Usuarios seguros con su
SEGURIDAD proveedor. lab %
Colaboradores amables.
16 .
Colaboradores bien
17
formados.
18  Atencion individualizada al
usuario.

19  Horario conveniente.

Atencion personalizada de
EMPATIA 20 los colaboradores. lab %

Preocupacion por los

21  intereses de los usuarios.
Comprension por las

22  necesidades de los usuarios.

Nota. Adaptada de Zeithaml et al., (1993)
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Los factores son evaluados con una escala de 1 a 5 puntos que va desde “Muy malo”, hasta
“Excelente”. Las diferencias que resultan de la comparacion indican en qué medida la perspectiva
de los ciudadanos se desvian del servicio que realmente se ofrece.

4.2.15. Escala de Likert

La escala tipo Likert es un instrumento de medicion y recoleccion de datos cuantitativos.
Ademas, tiene un tipo de escala agregada que corresponde a un nivel de medicion ordinal; esta
escala se refiere a una serie de items a modo de afirmaciones ante los cuales se necesita la reaccion
del sujeto para responderla. El estimulo que se presenta al sujeto, representa el indicador que el
investigador esta interesado en medir y las respuestas son solicitadas en términos de grados de
acuerdo o desacuerdo que el sujeto considera (Méndez et al., 2007). De esta manera la escala que
se utiliza para la investigacion va a hacer de la siguiente forma:

Tabla 2.
Escala de Likert aplicada al estudio

Escala de Likert Significado Rango de porcentaje de percepcion de los usuarios

1 Muy malo 0-20

2 Malo 20-40
3 Neutral 40-60
4 Bueno 60-80
5 Excelente 80-100

Nota. Adaptado de Likert (1932, como se cit6 en Matas, 2018)
4.3. Bases Legales

El desarrollo de este trabajo de investigacion se sustenta y complementa con cuerpos legales
de gran relevancia como los que se citan a continuacion:

4.3.1. La Constitucién de la Republica del Ecuador (2008).

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), estable en los art. 66, art. 264, art.
314, art. 318 y art. 375 que el Estado reconoce el derecho al agua potable, la competencia que los
gobiernos municipales tienen para la con la comunidad. Ademas, de brindar la continuidad del
servicio. A continuacion, se hace referencia a cada uno de ellos.

El articulo 66, numeral 2 reconoce y garantiza a las personas “El derecho a una vida digna,

que asegure la salud, alimentacion y nutricion, agua potable, vivienda, saneamiento ambiental,

16
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1859 educacion, trabajo, empleo, descanso y ocio, cultura fisica, vestido, seguridad y otros servicios
sociales necesarios” (Const., 2008, art. 66).

En el articulo 264, numeral 4 estable que los municipales tendran las competencias
exclusivas de “Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracion de aguas
residuales, manejo de desechos sélidos, actividades de saneamiento ambiental y aquellos que
establezca la ley” (Const., 2008, art 264).

El Art. 314 de la constitucion establece que: “El Estado sera responsable de la provision de
los servicios publicos de agua potable y de riego, saneamiento, energia eléctrica,
telecomunicaciones, vialidad, infraestructuras portuarias y aeroportuarias, y los demas que
determine la ley. Ademas, de garantizar que los servicios publicos y su provision respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad” (Const., 2008, art.314).

El Art. 318.- establece “El agua es patrimonio nacional estratégico de uso publico, dominio
inalienable e imprescriptible del Estado, y constituye un elemento vital para la naturaleza y para la
existencia de los seres humanos” (Const., 2008, art. 318). Ademas, se prohibe toda forma de
privatizacion del agua. La gestion del agua sera exclusivamente publica o comunitaria. El servicio
publico de saneamiento, el abastecimiento de agua potable y el riego seran prestados Gnicamente
por personas juridicas estatales 0 comunitarias.

En el Art. 375, numeral 6 se establece que “el Estado, en todos sus niveles de gobierno,
garantizara el derecho al habitat y a la vivienda digna, para lo cual garantizara la dotacion
ininterrumpida de los servicios publicos de agua potable y electricidad a las escuelas y hospitales
publicos” (Const., 2008).

4.3.2. La Ley Organica de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua.

Ley Organica de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua (LORHUYA,
2014) tiene como objetivo garantizar el derecho humano al agua, asi como regular y controlar la
autorizacion, gestion, preservacion y conservacion del agua, como se menciona en los siguientes
articulos:

El Art. 12 sefiala que la proteccion, recuperacién y conservacién de fuentes en el cual el

Estado, los sistemas comunitarios, juntas de agua potable y juntas de riego, los

consumidores y usuarios, son corresponsables en la proteccion, recuperacion y

conservacion de las fuentes de agua y del manejo de paramos, asi como la participacion en

17
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el uso y administracion de las fuentes de aguas que se hallen en sus tierras, sin perjuicio de

las competencias generales de la Autoridad Unica del Agua de acuerdo con lo previsto en

la Constitucion y en esta Ley (Art. 12).

La LORHUYA (2014) en el art. 18, establecen las competencias y atribuciones de la
Autoridad Unica del Agua, especificamente en los literales i, m, p los cuales se muestran a
continuacion:

i) Otorgar personeria juridica a las juntas administradoras de agua potable y a las Juntas de

Riego y drenaje;

m) Emitir informe técnico de viabilidad para la ejecucion de los proyectos de agua potable,

saneamiento, riego y drenaje;

p) Establecer los pardmetros generales, basandose en estudios técnicos y actuariales, para

la fijacion de las tarifas por la prestacion del servicio publico de agua potable y

saneamiento, riego y drenaje, y fijar los montos de las tarifas de las autorizaciones de uso

y aprovechamiento productivo del agua, en los casos determinados en esta Ley (Art. 18).

En el art. 50 de la LORHUYA (2014), menciona que el Estado, en sus diferentes niveles de

gobierno y de acuerdo con sus competencias, fortalecera a los prestadores del servicio de

agua; sean estos publicos o comunitarios, mediante el apoyo a la gestion técnica,
administrativa, ambiental y econémica, asi como la formacién y cualificacion permanente
de los directivos y usuarios de estos sistemas (Art.50).

4.3.3. Ley Organica de Salud

La Ley Organica de Salud (2006), en el art. 96 declara de prioridad nacional y de utilidad
publica, el agua para consumo humano. Ademas, que es obligacién del Estado, por medio de las
municipalidades, proveer a la poblacién de agua potable de calidad, apta para el consumo humano
(Art. 96).

El segundo parrafo del art. 96 también sefiala que:

Toda persona natural o juridica tiene la obligacion de proteger los acuiferos, las fuentes y

cuencas hidrogréaficas que sirvan para el abastecimiento de agua para consumo humano. La

prohibicion de realizar actividades de cualquier tipo, que pongan en riesgo de
contaminacion las fuentes de captacion de agua. La autoridad sanitaria nacional, en

coordinacion con otros organismos competentes, tomaran medidas para prevenir, controlar,
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mitigar, remediar y sancionar la contaminacion de las fuentes de agua para consumo

humano.

En el tercer parrafo del art. 96 se menciona que:
“A fin de garantizar la calidad e inocuidad, todo abastecimiento de agua para consumo
humano queda sujeto a la vigilancia de la autoridad sanitaria nacional, a quien corresponde
establecer las normas y reglamentos que permitan asegurar la proteccion de la salud

humana”.
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5. Metodologia

5.1. Area de estudio

Figura 2.
Traza de la parroquia urbana de Balsas

Fuente: Google Earth, Elaboracion propia.

El area de estudio es la parroquia urbana Balsas (cabecera cantonal), que se localiza dentro
del Canton Balsas concretamente en la Provincia de El Oro. Especificamente en un callejon tipo
colinado con pequefias elevaciones tipicas de zonas de transicion entre la cordillera montafiosa
andina y zonas costeras del Ecuador. Cuenta con un perimetro aproximado de 5.77 km y un area
aproximada de 1.72 kmz2,

La poblacién que se tomo en cuenta para el objeto de estudio fueron el nimero de usuarios
que cuenta con acceso de provision de agua potable en la parroquia. Segun la base de datos del
GAD Municipal del Cantén Balsas la parrogquia cuenta con un total de 1225 usuarios que gozan
del servicio.

5.2. Enfoque metodoldgico

El trabajo de integracion curricular sobre el estudio del servicio de agua potable que presta

el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Balsas tiene un propoésito formativo,

ya que es una investigacion como herramienta de aprendizaje que orienta hacia nuevos
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cuantitativas.

5.2.1. Variables cualitativas

Se tomo variables cualitativas, ya que en los objetivos especificos 1y 2 se calificd la calidad
del servicio que proporciona el GADs a través de las entrevistas realizadas a los actores relevantes
de la institucién y de encuestas ejecutadas a los usuarios de la parroquia de Balsas.

5.2.2. Variables Cuantitativas

Este trabajo también contd con variables cuantitativas, ya que cuantificd los resultados de
las encuestas que se realizaron en el objetivo especifico 2, las cuales se representan en las tablas de
frecuencia, graficos y cuadros estadisticos. Aquellas nos permitieron medir la validez y percepcion
en promedio de la poblacion objetivo.

Esta informacion se recolect6 utilizando la herramienta SERVPERF, la cual consiste en un
modelo reconocido para la medicion de la calidad del servicio, a través de este modelo se estudiaron
cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia)
con las cuales se pudo conocer el nivel de percepcion que tienen los usuarios de la parroquia Balsas
frente al servicio de provision de agua potable que presta el municipio del Canton Balsas para
finalmente conocer la calidad del servicio.

5.3. Modalidad bésica de la investigacién
Las modalidades basicas aplicadas en la obtencion de la informacidn, para la investigacion son:

5.3.1. Investigacion bibliografica-documental

La informacion bibliogréfica - documental que se utilizé dentro de la investigacion fueron
referencias bibliograficas, revistas cientificas, tesis de grado relacionadas con el tema, archivos que
constan en la municipalidad del canton Balsas. Estas fuentes de informacion se utilizaron con el
motivo de sustentar el tema de la investigacion a través de conceptos que se ubican en el marco
teorico y el resto del trabajo.

5.4. Métodos de Investigacion

5.4.1. Método Inductivo

Se utilizé el método inductivo, ya que a partir de los datos recolectados por medio de las
entrevistas y encuestas se logré crear conclusiones, recomendaciones y medidas de mejora

generales a cerca del servicio de provision de agua potable.

21



41 | Universidad Carrerade
mn Nacional Administracion
—_ | deloja Publica

5.4.2. Método analitico-sintético

El método analitico-sintético permitio interpretar y analizar los resultados en relacion a la
calidad percibida del servicio de provision de agua potable. De la misma forma, fue utilizado para
extraer la informacion mas relevante y generar conclusiones respecto al servicio.

5.5. Tipo de Investigacion

5.5.1. Exploratorio

El tipo de investigacion que se utilizé fue el exploratorio con el cual se logré analizar cuales
son los problemas que existen tanto desde la perspectiva de la institucién como de la ciudadania.
5.6. Técnicas de Investigacion

5.6.1. Entrevista

Para dar cumplimiento al primer objetivo especifico de la investigacion se aplicd una
entrevista conformada por 13 preguntas dirigida a 4 actores (Director del Departamento de Talento
Humano del GAD, Director del Departamento Financiero del GAD, Técnico de Agua Potable del
GAD Yy Jefe de Agua Potable del GAD) que forman parte del municipio del Canton Balsas.

5.6.2. Encuesta

Para recolectar informacién y dar cumplimento al segundo objetivo especifico se utilizo
una encuesta conformada por 23 preguntas y dirigida a 108 usuarios del servicio de agua potable
el cual sirvid para conocer las percepciones que tenian los ciudadanos y a raiz de esto establecer
un analisis de situacion real de la calidad del servicio de provision de agua potable.

5.7. Herramientas de Investigacion

Como herramienta del primer objetivo especifico se utilizé el proceso de categorizar y
codificar entrevistas la cual esta herramienta permitio analizar la informacion brindada por los
entrevistados y organizar el contenido en aspectos positivos y negativos, tomando solo la
informacidn mas relevante para la investigacion (Fernandez, 2006).

Para el segundo objetivo especifico se utiliz6 la herramienta SERVPERF, que es un modelo
reconocido para la medicion de la calidad del servicio, a través de ella se estudio detalladamente
cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia),
con las que se pudo conocer el nivel de percepcion de los usuarios frente al servicio de provision
de agua potable y de esta manera conocer la calidad del mismo.

Ademas, los SOFTWARE que se utilizaron para la recoleccion y analisis de los datos fueron:
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google forms el cual permitio recoger la informacion necesaria para el posterior analisis.
- Para el analisis de informacion de las encuestas se utilizé el programa de Microsoft Excel
2016 el cual permitio la correcta tabulacion de la base de datos que se obtuvo a través de la
plataforma de google forms.
5.8. Poblacion y Muestra

Para la investigacion, se tom6 como poblacion a los 1225 usuarios que portan el servicio
de agua potable, cifra extraida de la base de datos del GAD Municipal del Canton Balsas. Por otro
lado, el tamafio de la muestra se calculd con la siguiente formula:

. Z?PQN
Z2P(Q + Ne?

Donde:
n = Muestra
Z=valor del estadistico prueba
P= probabilidad estadistica
Q= Desviacion estandar
N= tamafio del universo
e= Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele
utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0,09), valor que queda a criterio del
encuestador (Suérez & Tapia, 2018)

Es decir:

n=?

Z=1.96
P=10.50 = 50%
Q=10.50
N=1.225
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ws0e = 0.091 9% de error

B (1,96)2(0,50)(0,50)(1.225) B
n= (1,96)2(0,50)(0,50) + (1.225)(0,09)2

El tamafio de la muestra de la presente investigacion fue de 108 usuarios a los cuales se les realizé

108

las encuestas.

! Para esta investigacion se tomé como referencia el error esperado de una investigacion denominada “Evaluacion de
la calidad de los servicios publicos comparativo: servicio de recoleccion de residuos sélidos urbanos prestado por
EMASEO-EP en los casos de estudio barrio La Bota y Comte del Pueblo” de Ayala & Valencia (2017).

24



Universidad Carre'ra.de 3
Nacional Administracion

deLoja Publica
6. Resultados

6.1. Objetivo general: Realizar un estudio de la calidad del servicio de provision de agua
potable que presta el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton
Balsas, a la parroquia Balsas, afio 2021

En la realizacion del estudio de la calidad del servicio de provisién de agua potable que
presta el GAD Municipal del Cantdén Balsas, a la parroquia Balsas, afio 2021 se recopild
informacidn a través de la aplicacion de métodos e instrumentos de recoleccion de informacién
donde se ejecutd un proceso investigativo mediante el analisis y procesamiento de la informacion
que permitio definir un correcto estudio de la prestacion de este servicio publico. Con el propoésito
de generar una correcta investigacion se establecid 3 objetivos especificos descritos a continuacion.

Para dar cumplimiento al primer objetivo especifico se elabor6 y aplic6 una entrevista
conformada por 13 preguntas a actores relevantes del GAD, para conocer su opinion sobre algunas
interrogantes referentes a los componentes de calidad del servicio prestado por el GAD.

Por otro lado, en el segundo objetivo especifico se realiz6 y aplico una encuesta estructura
por 22 indicadores descritos como preguntas a 108 usuarios de los que fue necesario analizar sus
percepciones con respecto al servicio ofrecido por la municipalidad. Finalmente, para el tercer
objetivo se consider6 importante elaborar medidas de mejora como propuesta investigativa o aporte
a la gestion en relacion con la informacion recolectada para que el GAD Municipal del canton
Balsas pueda implementar en la institucidn con el proposito de otorgar un servicio de calidad. A
continuacion, se describe el cumplimiento de los objetivos especificos de manera més detallado:
6.2. Objetivo especifico 1: Realizar un analisis situacional sobre la calidad del servicio de

provision de agua potable que presta el Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén
Balsas, desde una perspectiva institucional

Para dar respuesta al primer objetivo especifico de la investigacién, el cual es elaborar un
analisis situacional sobre la calidad del servicio de provision de agua potable en la parroquia Balsas,
desde una perspectiva institucional. Se elaboré una guia de entrevista la cual fue construida con
base en las cinco dimensiones de la calidad (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia), de tal manera permitié analizar la realidad situacional de como se
encuentra la calidad del servicio de provision de agua potable en estos momentos, considerando la
informacidn desde la perspectiva institucional. Dentro de los actores participantes que se les aplico

la entrevista, se encuentran 4 actores (Director del Departamento de Talento Humano del GAD,

25



Universidad Carrerade
Nacional Administracion

d L 2 - .
\ ———— | EHOID Puablica
1859 Director del Departamento Financiero del GAD, Técnico de Agua Potable del GAD y Jefe de Agua

Potable del GAD) seleccionados segun el cumplimiento de funciones en el rol de la prestacion del
servicio de provision de agua potable mismos que cumplen algunas de las siguientes funciones
segun el Manual de Funciones del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Balsas

descritos a continuacion:

Tabla 3.
Atribuciones y responsabilidades de los actores relevantes.
Entrevistado Atribuciones y responsabilidades
e Consolidar, reforzar y dar asistencia técnica a los diferentes procesos y
subprocesos, incluidos aquellos bajo su supervisién, que haga posible la
operatividad de los mismos, juntamente con el respaldo de normas politicas
y estrategias, de conformidad a la LOSEP, Cddigo de Trabajo y
disposiciones legales vigentes.
e Cumplir y hacer cumplir la Ley Organica de Servicio Publico, su
Reglamento General, las disposiciones del Codigo de Trabajo, las
Resoluciones del Ministerio de Relaciones Laborales en el &mbito de su
competencia, las Normas de Control Interno de la Contraloria General del
Estado en el ambito de su competencia, Codigo Organico de Organizacion,
) Autonomia y Descentralizacion en el &mbito de su competencia,
Director del Reglamentos Internos, contratos de los Obreros Municipales y demas leyes
Departamento de internas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén
Talento Humano del Balsas.
GAD e Supervision de labores administrativas, control de servicios y administracion
de recursos humanos.
e Vigilar los servicios de higiene y normas de seguridad de la Institucion.
e Administrar el Sistema de Talento Humano de la Institucion.
e Proponer la implementacion de normas, Reglamentos u Ordenanzas que
garanticen un desarrollo adecuado del sistema y una utilizacion y
participacion éptima de las capacidades funcionales del personal.
e Preparar el proyecto de Codigo de Etica y presentarlo a la Alcaldia para su
aprobacion.
e Impulsar los buenos modales y la presentacion adecuada de las Servidoras,
Servidores, funcionarias, funcionarios, Obreras, Obreros Municipales al fin
de cuidar de la imagen de la institucion.
e Receptar las quejas y denuncias de la ciudadania en contra de las
servidoras(es), Obreras(os) del GAD. Municipal, elevar informe al Alcalde
y realizar el seguimiento respectivo.
e Administrar el sistema de ingreso del personal al Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Balsas mediante reclutamiento y seleccion
adecuado.
e Velar porque se dé cumplimiento con los beneficios correspondientes a las
servidoras(es) y Trabajadores de la Institucion.
e Aplicar las normas vigentes para la evaluacion anual del desempefio de los
Servidores Publicos Municipales, con el fin de detectar errores y junto con
la Autoridad Nominadora tomar los correctivos pertinentes.
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e Las demas que le sean asignadas o delegadas por la autoridad nominadora
dentro de su competencia.

u ‘,

——

e Administrar los recursos financieros conforme a los planes, programas y
proyectos de manera que se asegure el cumplimiento de la mision, vision,
objetivos, funciones y competencias exclusivas del GAD Municipal.

e Formular, elaborar, ejecutar, presentar las reformas, clausurar y liquidar el
Presupuesto Participativo del GADM Balsas, considerando los criterios de
distribucion equitativa de los recursos y las normas, procesos,
procedimientos establecidos en la Ordenanza aprobada, Constitucidn, el
COOTAD y observando las politicas y metodologia establecidas por el
Alcalde y Concejo Municipal.

e Ejercer através de las Unidades de Tesoreria y Coactiva el procedimiento
administrativo de ejecucién coactiva para la cobranza de los valores
adeudados al GAD Municipal.

e Asignar oportunamente los recursos econémicos, para cubrir las
obligaciones derivadas de las contrataciones previstas en el Plan Anual de
Contratacion PAC y el Plan anual de Inversiones.

e Vigilar que la contabilidad general de las finanzas y de los bienes del GAD
Municipal cumplan con las normas legales.

e Elaborar y mantener al dia estadisticas econémicas y financieras e

Director del indicadores de gestion que sean el soporte para analizar, interpretar y emitir
Departamento informes sobre la situacion financiera del GAD Municipal.
Financiero del GAD Proponer al Alcalde los limites de endeudamiento interno y externo de
acuerdo a las disposiciones del COOTAD.

o Solicitar al Alcalde las sanciones y multas a que haya lugar por
incumplimiento de las obligaciones tributarias por parte de los
contribuyentes.

o Verificar la legitimidad de las 6rdenes de pago, peticiones de fondos y
pago de créditos de acuerdo a lo establecido en el COOTAD y demas leyes
vigentes.

e Intervenir de acuerdo con la Ley Organica de Contratacion Publica y su
Reglamento, en los procesos de contratacion de obras, bienes y servicios
para el GAD Municipal.

e Crear manuales de procedimientos para mejorar la calidad de los servicios
financieros, optimizando el talento humano y los recursos materiales
disponibles.

e Las demas actividades que le sefiale el Cédigo Organico de Organizacion
Territorial Autonomia y Descentralizacion; vy, las que le disponga el
Alcalde o Alcaldesa.

e Velar por el correcto mantenimiento del sistema de agua potable del canton

Balsas.
e Procurar la existencia permanente de suministros y materiales necesarios
Jefe de Agua Potable para una adecuada y continua prestacion de este servicio.
del GAD e Previa autorizacion del Alcalde y la debida inspeccion, deben realizar las

conexiones del servicio de agua potable. 4. Efectuar controles en
medidores y fugas de agua por el mal uso del mismo.
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e Dar el uso méas adecuado a los suministros y materiales.

e Velar por la conservacion y mantenimiento de los bienes muebles y equipos
a su cargo.

e Proveer de agua potable a la poblacién del canton Balsas.

e Aplicar y hacer cumplir la ordenanza respectiva para su correcto uso y
disponer de lo necesario para asegurar el abastecimiento y distribucion en
la cantidad suficiente para el consumo de la colectividad.

Jefe de Agua Potable Con§truir obrfas referentes' al_sistema de agu_a} potablfa.
del GAD e Realizar continuo mantenimiento y reparacion del sistema de agua potable.

e Atender emergencias que se susciten en horas y dias no habiles, para ello el
jefe inmediato elaborara un cronograma de turnos.

e Las demas que determine el Director de Obras y Servicios Publicos o la
autoridad nominadora.

e Andlisis fisico-quimico de las plantas de agua tanto de las Acacias como de

Santa Elena.

e Analisis microbioldgico de las plantas de agua tanto de las Acacias como de
Santa Elena.

e Analisis bacteriolégico de las plantas de agua tanto de las Acacias como de
Santa Elena.

Técnicode Agua  ® Control y dosificacion de cloro para la potabilizacion del agua.
Potable del GAD Control de pureza y calidad en diferentes puntos de la ciudad.

e Dar instrucciones correspondientes a los servidores publicos de servicios de
las plantas de agua potable de los cantones de Balsas y Marcabeli, para el
correcto funcionamiento de las mismas.

e Presentar al Alcalde un plan debidamente sustentado para el mejoramiento
del servicio de agua potable.

e Las demas que le sean asignadas por el Alcalde o el Director de Obras
Publicas Municipales.

Nota. Actores entrevistados. Fuente: Manual de Funciones del GAD Municipal de Balsas.

6.2.1. Andlisis Situacional de la Dimension Elementos Tangibles

Para establecer la dimension de elementos tangibles sobre el servicio de provision de agua
potable se consideraron las 3 primeras preguntas de la entrevista. Las preguntas que componen esta
dimensién estan relacionadas principalmente con los equipos, instalaciones fisicas modernas y
agradables, ademas de la apariencia del personal acorde al servicio. Las respuestas se encuentran

descritas en la siguiente tabla:
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Analisis Situacional de Elementos Tangibles.
Andlisis Situacional de Elementos Tangibles

Indicadores Entrevistados Aspectos Positivos Aspectos Negativos
1 Si son modernos y agradables

Los equipos Yya van
cumpliendo su vida util vy,

Equipos e 4 por lo tanto, ya no son
instalaciones A, _
modernas y La maquinarias, equipos e
agradables 3 instalaciones ya tienen

significativos afios de vida
atil.
4 Los equipos son modernos 40% desagradables ya que
Agradables en un 60%. estan un poco deteriorados.
Los empleados utilizan
1 equipos de seguridad (botas,
guantes, pantalones).
Con algunos equipos de
2 seguridad ya cuentan y otros
Equipos de estan por llegar.
seguridad para Bajo el Codigo de Trabajo se
el personal 3 les dota de uniformes y lo que
requieren.
Los empleados de las dos
plantas cuentan con los
4 . .
equipos de seguridad
correspondientes.
Se encuentran en un estado
1
regular sobre todo las redes
del sistema.
2 Se encuentra en buen estado

e 25/ e Tienen significativos afios

3 de vida util y ya no estan en
Optimas condiciones.
4 Planta de agua de las Acacias Planta de agua de Santa
en buen estado. Elena mal estado.
Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de entrevistas aplicadas por Katty Espinoza.
Interpretacion

En base a la informacidn de la tabla 4, se observa que la Municipalidad del Canton Balsas
respecto a la calidad del servicio de provision de agua potable, desde la perspectiva institucional
en cuanto a la dimensién de elementos tangibles, en la pregunta uno de la guia de entrevista (Ver
anexo 1, pag. 94), tres de los entrevistados opinan que los equipos e instalaciones que cuenta la
institucién no son ni modernos ni agradables debido a que ya poseen varios afios de vida util, y

solo uno responde lo contrario diciendo “Si, si me parecen modernos y agradables”. Ademas, en
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de seguridad necesarios para brindar el servicio. Finalmente, en la pregunta tres, 3 de los
entrevistados coinciden que la infraestructura de las plantas de agua no esta en buen estado, tienen
muchos afos de uso y ya las redes de distribucion provocan inconvenientes en la dotacion del
liquido vital a la parroquia Balsas. Y solo el segundo entrevistado considera que “la mayor parte
de la infraestructura de los tanques de agua potable si se encuentra en buen estado ”. Por lo tanto,
la calidad del servicio, referente a la dimension de elementos tangibles cuenta con aspectos mas
negativos, ya que la mayoria de los entrevistados consideraron que los equipos e instalaciones se
encuentran en mal estado y también las plantas de agua potable. Solo los equipos de seguridad
cuentan con una buena perspectiva de los actores institucionales.

6.2.2. Analisis Situacional de la Dimension Fiabilidad

Para establecer la dimensién de fiabilidad del servicio de provision de agua potable se
consideraron las preguntas 4 y 5 de la entrevista. Esta dimension busca que el personal tenga las
habilidades necesarias para poder realizar el servicio y brindar confianza a los usuarios a través del
cumplimiento de actividades que permiten el mejoramiento del servicio, como se detalla en la
siguiente tabla:

Tabla 5.
Analisis Situacional de la Dimension Fiabilidad.

Analisis Situacional de Fiabilidad

Indicadores Entrevistados Aspectos Positivos Aspectos Negativos

Si se estan cumpliendo con
1 los servicios a la parte
urbana y a todo el cantén.

Si se estan cumpliendo los

o 2 servicios.
Cumplimiento de ) ) )

servicios 3 Si se estan cumpliendo con
los servicios.
Si se estd cumpliendo, ya

4 que hay mas redes que

distribuyen a casi a todo el
pueblo.

) 1 Dispuesta a los cambios.

Dispuestos a Abiertaa | bi
cambios 9 ierta a los cambios para

mejorar el servicio.
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3 Si se trata de mejorar.

Cambios se deberian
hacer.

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de entrevistas aplicadas por Katty Espinoza.

4

Interpretacion

En la Tabla 5, se observa que la Municipalidad del Canton Balsas respecto a la calidad del
servicio de provision de agua potable, desde la perspectiva institucional en cuento a la dimensién
de fiabilidad, 4 de los entrevistados que respondieron la cuarta pregunta de la guia de entrevista
(Ver anexo 1, pag. 94), concuerdan que la municipalidad cumple con dotar del servicio a casi toda
la poblacion de la parroquia. En la quinta pregunta de la guia de entrevista, todos los entrevistados
consideran que la municipalidad se encuentra dispuesta a solucionar los problemas u obstaculos
que se presenten en el servicio. Por lo tanto, la calidad del servicio en la dimension de fiabilidad se
encuentra en excelentes condiciones, ya que el servicio se estd cumpliendo y, ademas, se cuenta
con una gran iniciativa para realizar mejoras.

6.2.3. Andlisis Situacional de la Dimensién Capacidad de Respuesta

Para establecer la dimension de capacidad de respuesta del servicio de provision de agua
potable se considero la pregunta 7 de la entrevista. Esta dimensidn esta enfocada principalmente a
las respuestas rapidas a las inquietudes de los usuarios y de todo el proceso del servicio prestado
por la institucion. La informacion obtenida de esta dimension se encuentra en la siguiente tabla:

Tabla 6.
Analisis Situacional de Capacidad de respuesta

Andlisis Situacional de Capacidad de respuesta

Aspectos

Indicadores Entrevistados Aspectos Positivos .
Negativos

Los empleados siempre estan
prestos a ayudar al usuario.

Los empleados tienen un
compromiso con la ciudadania
de tratar de solucionar todos
los problemas.

Predisposicion para 2
ayudar

Es una obligacion de los
3 empleados estar prestos a
ayudar al usuario.
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Si estan prestos para trabajar,
4 ya que el nombramiento que
tienen es para prestar sus
Servicios.

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de entrevistas aplicadas por Katty Espinoza.
Interpretacion

En la Tabla 6, se observa que la Municipalidad del Canton Balsas respecto a la calidad del
servicio de provision de agua potable de la parroquia Balsas, desde la perspectiva institucional en
cuento a la dimensién de capacidad de respuesta, los 4 entrevistados en la pregunta 7 de la
entrevista (Ver anexo 1, pag. 94), coinciden que los empleados siempre estan prestos ayudar y
solucionar las inquietudes y demas inconvenientes que se presenta en la prestacion del servicio
publico ya que es una obligacion de ellos estar al servicio de la ciudadania. Por lo tanto, la calidad
del servicio en la dimension de capacidad de respuesta es excelente, ya que desde su perspectiva
prestan ayuda a los ciudadanos de manera eficiente a través de una atencion con respuestas rapidas.

6.2.4. Andlisis Situacional de la Dimensién Seguridad

Para establecer la dimension de seguridad del servicio de provision de agua potable se
consideraron las preguntas 10 y 11 de la entrevista. Esta dimension comprende principalmente lo
que es el conocimiento del personal para responder a las preguntas de los usuarios respecto a la
amabilidad del personal en el momento de prestar el servicio y también si inspira confianza. La
informacion se encuentra descrita a continuacion la siguiente tabla:

Tabla 7.
Analisis Situacional de la Dimensién de Seguridad

Anadlisis Situacional de Seguridad
Indicadores Entrevistados Aspectos Positivos Aspectos Negativos

El personal cuenta con

1 S ~
experiencia de muchos afos.
Los encargados llevan muchos
o 2 afios en el tema del agua
Experienciay potable.
conocimientos
3 Los empleados llevan bastantes
afios en el sistema.
4 Los empleados si cuentan con
experiencia de 30 afios.
o 1 Se han dictado capacitaciones.
Capacitaciones Siseh itado a todos |
al personal 2 i se han capacitado a todos los

empleados.
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3 No se han dictado

capacitaciones.

Si se han dictado
capacitaciones dos veces al afio.

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de entrevistas aplicadas por Katty Espinoza.
Interpretacion

En la Tabla 7 se observa que la Municipalidad del Canton Balsas respecto a la calidad del
servicio de provision de agua potable, desde la perspectiva institucional en cuento a la dimension
de seguridad, en la pregunta 10 de la guia de entrevista (Ver anexo 1, pag. 95), los 4 encuestados
consideran que los empleados del servicio cuentan con una experiencia de mas de 30 afios. Ademas,
para la pregunta 11 de la guia de entrevista, 3 de los entrevistados concuerdan que en la
municipalidad si se dictan capacitaciones a los empleados con el objetivo de aumentar sus
conocimientos sobre los temas que tengan que ver con el servicio de provision agua potable y, por
el contrario, el tercer entrevistado considera que “No, no se han dictado”. Por lo tanto, la calidad
del servicio en cuanto a la dimensién de seguridad es buena ya que los empleados cuentan con
capacidades y mucha experiencia en relacion al servicio y, ademas, la municipalidad brinda
capacitaciones de temas importantes para el manejo del servicio.

6.2.5. Analisis Situacional de la Dimension Empatia

Para establecer la dimension de empatia del servicio de provision de agua potable se
consideraron las preguntas 12 y 13 de la entrevista. Esta dimension se basa principalmente en
buscar que el personal tenga la capacidad de entender cada uno de los requerimientos que le hace
el usuario, donde la atencion de las necesidades individualizadas o personalizadas permiten la
mejora de la prestacion del servicio. De manera mas especifica se describen la siguiente tabla:

Tabla 8.
Analisis Situacional de la Dimensién Empatia

Andlisis Situacional de Empatia

Indicadores Entrevistados Aspectos Positivos Aspectos Negativos
1 Se preocupan por el bienestar del
ciudadano.
Preocupacion
por atender los 2 Se trata de dar un buen servicio.
intereses de los
SEEREIES 3 Se trata de mantener agua potable

de calidad las 24 horas.
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Si se preocupan por el bienestar de
4 los  ciudadanos. Se  estan
extendiendo la red a la parroquia

Si se estan atendiendo
efectivamente a las necesidades.

En la gran mayoria uno de los
2 objetivos de la municipalidad es
Ilegar con el servicio.

Comprension
por las
necesidades de
los ciudadanos

En temporada invernal
Si se estdn atendiendo a las suele darse problemas
necesidades de los usuarios. porgue algin deslave se
Ileve la tuberia.
4 Si, se eg.tén extendiendo la red a la
parroquia.
Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de entrevistas aplicadas por Katty Espinoza.

Interpretacion

En la Tabla 8 se observa que la Municipalidad del Canton Balsas respecto a la calidad del
servicio de provision de agua potable en la parroquia Balsas, desde la perspectiva institucional en
cuento a la dimension de empatia, en la pregunta 12 de la guia de entrevista (Ver anexo 1, pag. 95),
cuatro de los entrevistados consideran que la municipalidad se preocupa por el bienestar de los
ciudadanos y trata de dotar a los usuarios la mejor calidad del agua y en un periodo continuo. Por
ultimo, en la pregunta 13, de la misma forma, los cuatro entrevistados coinciden que la institucion
atiende de manera efectiva cada una de las necesidades que posee la ciudadania, aunque a veces
por la fuerza de la naturaleza se crean inconvenientes en el servicio. Por lo tanto, la calidad del
servicio de agua potable en cuanto a la dimension de empatia se encuentra con aspectos positivos,
con esto se sefiala que existe una buena calidad.

6.2.6. Analisis General de las Dimensiones de la Calidad

Con el conocimiento de la realidad situacional de las 5 dimensiones de la calidad en el
servicio de provision de agua potable de la Municipalidad de Balsas, en la parroquia Balsas es de
relevancia la realizacion de un analisis general de estas dimensiones con el propdsito de determinar
qué aspectos predominan en este servicio y bajo el criterio de la perspectiva institucional para el
cumplimiento de este analisis se realizé un conteo general de los aspectos positivos y negativos

emitidos por los entrevistados de cada una de las dimensiones de la calidad.
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1859 En base a lo ya descrito y a partir de los datos del Anexo 5 donde se encuentran los aspectos

positivos y negativos de cada una de las dimensiones de la calidad, a continuacion, se detalla la
siguiente tabla con valores mas especificos:

Tabla 9.
Analisis general de las dimensiones de la Calidad desde la perspectiva institucional

Analisis general de las dimensiones de la Calidad desde la perspectiva institucional

5 D.

Eleméntos 2 gl 2y D: Total

X Fiabilidad de Seguridad Empatia
Tangibles
Respuesta

ASPECtOs 5 5o g 1000 4 100% 7 88% 8  89% 34 79%
pOSItIVOS
ASPECtOs o gaor g gy 0 0% 1 13% 1 11% 9 21%
negativos

Total 14 100% 8 100% 4 100% 8 100% 9 100% 43 100%
Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de entrevistas aplicadas por Katty Espinoza.

Interpretacion

A partir de la Tabla 9 se pudo observar que posee 34 aspectos positivos lo que equivale al
79% del total. Pudiendo decir que la situacion actual de la calidad del servicio de provision de agua
potable que poseen los usuarios de la parroquia Balsas tomando en consideracion las opiniones
brindadas por los entrevistados (actores relevantes), es buena ya que el porcentaje se encuentra
dentro del rango de 60-80 segun la escala de Likert. Por el contrario, existen 9 aspectos negativos
lo cual equivale al 21% y segln la escala de Likert, se encuentran dentro del rango de 20-40 lo que
se refiere que este porcentaje califica al servicio como malo. Es importante mencionar que la
evidencia encontrada es de gran relevancia ya que, se logro determinar los aspectos que provocan

inconsistencias en el servicio, tales como:

- Redes de distribucién en malas condiciones.

- Falta de capacidad de tratamiento de la planta de agua potable del Sitio Santa Elena.

- Espacio reducido donde se encuentra ubicado la planta de agua potable del Sitio las
Acacias.

- Equipos de planta de agua potable del Sitio Santa Elena no se encuentra en Optimas

condiciones.

35



41 | Universidad Carrerade
{¥ 1y, | Nacional Administracion
—_ | deloja Publica

- Falta de financiamiento.

- Exceso de burocracia al realizar trdmites para hacer adquisicion de equipos.

A raiz de esto poder elaborar medidas de mejora que corrijan dichos problemas y asi lograr la

satisfaccion del usuario.

6.3. Objetivo especifico 2: Realizar un analisis situacional sobre la calidad del servicio de
provision de agua potable que presta el Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén
Balsas, desde una perspectiva ciudadana.

Para dar respuesta al segundo objetivo especifico de investigacion el cual es elaborar un
analisis situacional sobre la calidad del servicio de provision de agua potable en la parroquia Balsas,
desde una perspectiva ciudadana. Se utilizé el instrumento de medicion SERVPERF que esta
compuesto por cinco dimensiones de la calidad de los servicios, las cuales son elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, distribuidas en veintidos items, las cuales
fueron evaluadas mediante la escala de Likert de 5 puntos, elaborada y agrupada como se muestra
en la Tabla 1.

6.3.1. Andlisis Situacional de la Dimensién Elementos tangibles.

La dimension de elementos tangibles sobre el servicio de provision de agua potable esta
conformada por las 4 primeras preguntas de la encuesta. Las preguntas que componen esta
dimension estan relacionadas principalmente con los equipos, instalaciones fisicas modernas y
agradables; apariencia del personal y limpieza de las instalaciones acorde al servicio. La
informacidn recolectada se encuentra detallada en la siguiente tabla:

Tabla 10.
Dimensién Elementos Tangibles

Dimensién Indicadores Media Minimo Maéaximo

1.

Equipos e

instalaciones 3,60 1 5
modernos y
agradable.

2. La ventanilla
de cobro luce
limpiay en buen
estado.

3. El material
informativo 4,06 1 5
(como el recibo

3,93 1. 5

Elementos Tangibles
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"~ deaguaes

completo y

claro).

4. Empleados

correctamente 3,71 1 5

uniformados.

TOTAL 3,82 1 5
Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de encuestas aplicadas por Katty Espinoza.

Figura 3.
Dimensién de Elementos Tangibles

Dimension de Elementos Tangibles

3,61 B Equipos e instalaciones
modernos y agradables

@ Ventanilla luce limpia'y en
buen estado

OEI material informativo
completo y claro

OEmpleados correctamente

4,06 \ uniformados

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de encuestas aplicadas por Katty Espinoza.

Interpretacion

Como se detalla en la Tabla 10 y se muestra en la Figura 3, el Municipio del Cantén Balsas
respecto a la calidad del servicio de provision de agua potable, desde la perspectiva de los
ciudadanos de la parroquia Balsas, en cuento a los elementos tangibles los datos demuestran que
el indicador de material informativo completo y claro tiene el promedio mas alto en esta dimension
de 4,06 lo que influye en el conocimiento de los usuarios sobre las novedades y demas indicaciones
que da a conocer el GAD sobre la provision del agua potable, por el contrario, el indicador de
equipos e instalaciones modernos y agradables posee el promedio mas bajo con 3, 61 de
calificacion. Ademas, de manera general la dimension de elementos tangibles cuenta con una
calificacion promedio de 3,82 y tomando en cuenta los parametros de la escala de Likert los
usuarios sefialan que tienen una percepcion neutral, ya que no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo
con la calidad del servicio. Aunque el resultado final es positivo es importante mencionar que la

dimension posee algunas falencias como la modernizacion de los equipos e instalaciones, se
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1859 necesita del planteamiento de medidas de mejora para poder Ilegar a un nivel de calidad méximo

dentro del servicio.

6.3.2. Analisis Situacional de la Dimension Fiabilidad

La dimension de fiabilidad del servicio de provision de agua potable esta conformada por
las preguntas 5 a 9 de la encuesta. Esta dimension se compone principalmente por el cumplimiento
de las promesas a los usuarios, interés por resolver los problemas, realizacién optima de los
servicios, cumplimiento de tiempos de espera establecidos y un servicio con el minimo de errores
en los registros. Es decir, esta dimension busca que los empleados tengan las habilidades necesarias
para poder realizar el servicio brindando y asi configurar un servicio confiable que garantice una
correcta prestacion de calidad. La informacion de esta dimension se encuentra detallada en la
siguiente tabla y su representacion gréfica:

Tabla 11.
Dimension de Fiabilidad

Dimension Indicadores Media Minimo Méaximo

5.
Cumplimiento
de los servicios
prometidos.

6. Interés en la

resolucion de 3,40 1 5
problemas.

7. Realizan

Optimamente sus

servicios desde 3,46 1 5
su primera

visita.

8. Brindan

informacién 3,62 1 5
completa.

9. Concluye con
los servicios en
el tiempo
prometido.

TOTAL 3,51 1 5

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de encuestas aplicadas por Katty Espinoza.

3,65 1 5

Fiabilidad

3,42 1 )

Figura 4.
Dimension de Fiabilidad
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Dimension de Fiabilidad

@Cumple con los

3,42 3,65 servicios prometidos

@ Intereses en la quejas y
ofrece soluciones

ORealizan optimamente
los servicios

3,62

O Brindan informacion
3,40

3,46

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de encuestas aplicadas por Katty Espinoza.
Interpretacion

En la Tabla 11 y Figura 4, se observa que la Municipalidad del Canton Balsas respecto a la
calidad del servicio de provision de agua potable, desde la perspectiva de los ciudadanos en cuento
a la dimension de fiabilidad los datos demuestran que el indicador de cumplimiento de los servicios
prometidos tiene la calificacion promedio mas alta con 3,65; mientras tanto el indicador de brindar
informacién es el mas bajo con un promedio de 3,40. Ademas de manera general esta dimensién
cuentan con una calificacion promedio de 3,51 que considerando los parametros de la escala de
Likert los usuarios sefialan que tienen una percepcion neutral, ya que no estan ni en desacuerdo ni
de acuerdo con que la calidad del servicio en esta dimension es buena, lo que significa que esta
dimensién satisface parcialmente a los ciudadanos y la existencia de una diferencia significativa
entre los promedios de cada uno de los items de esta dimensidn es poco significativa. También, es
importante recalcar que esta dimension contiene el promedio mas bajo de todos, por lo tanto, se
debe de elaborar medidas que solucionen estos problemas con mayor atencion.

6.3.3. Analisis Situacional de la Dimensién Capacidad de respuesta

La dimension de capacidad de respuesta del servicio de provision de agua potable esta
conformada por las preguntas 10 a 13 de la encuesta. Esta dimension estd compuesta
principalmente por la informacién del personal sobre el tiempo de espera de la realizacién de un
servicio, la atencion, disposicion para ayudar y responder las inquietudes de los usuarios. A

continuacion, se detalla la informacion en la siguiente tabla y su presentacion grafica:
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1859 Tabla 12.
Dimensién de Capacidad de Respuesta

Dimension Indicadores Media Minimo Maximo

10. Empleados

g Ea 3,56 1 5
D comunicativos.
o 11. Disposicién para
= ayudar. 361 . 5
g 12. Servicio eficiente. 3,63 1 5
S 13. Empleados en
=3 ventanilla dispuestos a 3,77 1 5
O atender.

TOTAL 3,64 1 5

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de encuestas aplicadas por Katty Espinoza.

Figura 5.
Dimension de Capacidad de Respuesta

Dimensidn de Capacidad de Respuesta

@ Comunican cuando
termina la realizacién de
un servicio

@ Se muestran dispuestos a
ayudar

O Servicio eficiente

O Dispuestos a atender

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de encuestas aplicadas por Katty Espinoza.
Interpretacion

Como se observa en la Tabla 12 y Figura 5, la Municipalidad del Canton Balsas respecto a
la calidad del servicio de provision de agua potable, desde la perspectiva de los ciudadanos de la
parroquia Balsas, en cuento a la dimension de capacidad de respuesta los datos muestran que el

indicador de disposicion para atender cuenta con el promedio més alto de 3,77 en esta dimension
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1859 |0 que influye en la confianza que sienten los usuarios sobre el servicio, por el contrario, el

indicador de colaboradores comunicativos es el méas bajo con 3,56. Ademas, de manera general
esta dimension cuenta con una calificacién promedio de 3,64 que considerando los pardmetros de
la escala de Likert los usuarios sefialan que tienen una percepcion neutral, ya que no estan ni en
desacuerdo ni de acuerdo con que la calidad del servicio en esta dimension es buena, lo que
significa que esta dimensidn satisface parcialmente a los ciudadanos. Asi, que también es necesario
recalcar que esta dimension posee problemas que necesitan ser solucionados para alcanzar la
calidad maxima del servicio.

6.3.4. Andlisis Situacional de la Dimension Seguridad

La dimension de seguridad del servicio de provisién de agua potable estd conformada por
las preguntas 14 a 17 de la encuesta. Esta dimension se comprende principalmente la confianza que
inspire comportamiento, seguridad en el servicio, amabilidad y el conocimiento del personal para
responder a las preguntas que el usuario hace. A continuacion, se detalla la informacion recolectada
en la siguiente tabla y su representacion gréfica:

Tabla 13.
Dimension de Seguridad

Dimension Indicadores Media Minimo Maximo
14, E_mpleados inspiran 3,68 1 5
confianza.

15. Usugr_los seguros con 3,68 1 5
- los servicios.
3 16. Empleados en
= ventanilla amables con los 3,78 1 5
o usuarios.
@ 17. Empleados tienen

conocimientos suficientes 3,73 1 5

para responder a

preguntas.

TOTAL 3,72 1 5

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de encuestas aplicadas por Katty Espinoza.
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1859 Figura 6.
Dimensién de Seguridad

Dimensién de Seguridad

/-\ 3,68 @ Inspiran confianza

3,73
@Sienten seguridad
DAmapIes con los
usuarios
i L e

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de encuestas aplicadas por Katty Espinoza

Interpretacion

Como se observa en la Tabla 13 y Figura 6, se observa que la Municipalidad del Cantén
Balsas respecto a la calidad del servicio de provisidn de agua potable, desde la perspectiva de los
ciudadanos de la parroquia Balsas en cuento a la dimension de seguridad, el indicador de
amabilidad con los usuarios posee el promedio mas alto con 3,78 mientras que los indicadores
sobre si los empleados inspiran confianza y si los usuarios se sienten seguros al recibir el servicio
tienen una calificacion promedio mas baja de 3,68. Ademas, de manera general la dimension de
seguridad cuenta con una calificacién promedio de 3,72 que considerando los parametros de la
escala Likert los usuarios sefialan que tienen una percepcion neutral, ya que no estan ni en
desacuerdo ni de acuerdo con que la calidad del servicio en esta dimension es buena, lo cual
significa que esta dimension satisface parcialmente a los ciudadanos de la parroquia.

6.3.5. Analisis Situacional de la Dimensién Empatia

La dimensién de empatia del servicio de provision de agua potable estad conformada por las
preguntas 18 a 22 de la encuesta. Esta dimension se compone principalmente por atencion
individual a los usuarios, los horarios de atencién convenientes, atencion personalizada y
preocupacion por las necesidades de los usuarios. Es decir, esta dimension se caracteriza por buscar
gue los empleados tengan la capacidad de entender cada uno de los requerimientos que le hace el

usuario y ponerse a disposicion de ellos.
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1859 Tabla 14.
Dimension de Empatia

Dimension Indicadores Media Minimo Maximo

18. Atencidn individual
a los usuarios.

19. Horarios
convenientes para los 3,68 1 5
usuarios.

20. ¢La municipalidad
en cuanto al servicio de
agua potable tiene
empleados que le
ofrecen una atencién
personalizada?

21. Preocupacion por las
necesidades de los 3,60 1 5
usuarios.

22.Satisfaccion de las

necesidades de los 3,65 1 5
usuarios.

TOTAL 3,60 1 5

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de encuestas aplicadas por Katty Espinoza.

3,99 1 5

3,49 1 5

Empatia

Figura 7.
Dimension de Empatia

Dimensién de Empatia

3,65
3,59 @ Atencion individualizada

B Horarios de atencién
convenientes
O Atencion personalizada

OPreocupaciéon por las
necesidades
@ Satisfaccion de las necesidades

3.60 3,68

3,49

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de encuestas aplicadas por Katty Espinoza
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185 Interpretacion

Como se detalla en la Tabla 14 y se muestra en la Figura 7, se indica que la Municipalidad
del Canton Balsas respecto a la calidad del servicio de provision de agua potable, desde la
perspectiva de los ciudadanos de la parroquia Balsas, en cuento a la dimension de empatia, el
indicador horarios de atencion conveniente cuentan con una calificacién promedio més alta con
3,68 lo que significa se cumplen con los horarios de trabajo por parte del personal que presta este
servicio, por otra parte, el indicador atencidn personalizada es el mas bajo con 3,49 que se mantiene
dentro del promedio aceptable de calidad del servicio. Ademas, de manera general esta dimension
posee una calificacion promedio de 3,60 que considerando los parametros de la escala de Likert
los usuarios sefialan que tienen una percepcion neutral, ya que no estan ni en desacuerdo ni de
acuerdo con que la calidad del servicio en esta dimension es buena, lo que significa que esta
dimensidn satisface parcialmente a los ciudadanos de la parroquia. También importante acotar que
es una de las dimensiones que cuenta con el porcentaje mas bajo, seguido de la dimension de
fiabilidad. Asi, que también es necesario elaborar medidas que solucionen los problemas de las
relaciones de empatia entre usuarios y personal del servicio.

6.3.6. Analisis General de las Dimensiones de la Calidad

Con el conocimiento de la realidad situacional de las 5 dimensiones de la calidad en el
servicio de provision de agua potable en la parroquia Balsas, es de relevancia la realizacion de un
analisis general de estas dimensiones con el propdsito de determinar qué aspectos predominan en
este servicio bajo el criterio de la perspectiva ciudadana, para el cumplimiento de este analisis se
realizo a través del célculo del promedio de cada una de las dimensiones y la interpretacion se cre
tomando en cuenta los pardmetros de la escala de Likert (Ver tabla 1). Basandose en lo ya descrito,
la informacion antes mencionada se encuentra detallada en la siguiente tabla:

Tabla 15.
Dimensiones de la Calidad

Tangibilidad  Fiabilidad dcapac'dad Seguridad  Empatia
e respuesta
Promedio 3,83 3,51 3,64 3,72 3,60

Promedio General= 3,661=73,22% (De acuerdo con el servicio)

Nota. Los datos fueron obtenidos a través del levantamiento de encuestas aplicadas por Katty Espinoza.
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185 Interpretacion

La situacion actual de la calidad del servicio de provision de agua potable que presta la
municipalidad del cantén Balsas, desde la perspectiva de los ciudadanos de la parroquia de Balsas,
se encuentra en una calificacion promedio general de 3,66 lo cual en porcentaje equivale a 73,22%
y considerando lo establecido en la Tabla 1, el porcentaje se encuentra dentro del rango 60-80 en
donde los usuarios o encuestados encuentran a la calidad del servicio como buena. La dimension
de tangibilidad es la mayor puntuada con un promedio de 3, 83. En consecuencia la informacion
encontrada es de mucha ayuda, ya que se pudo identificar los factores que provocan la ineficiencia
del servicio y de esa manera poder crear medidas de mejora que corrijan dichos problemas y asi
lograr la satisfaccién del usuario con respecto a la calidad del servicio.
6.4. Objetivo especifico 3: Proponer medidas de mejora para el servicio de provision de agua

potable que presta la Municipalidad del canton Balsas, en la parroquia de Balsas.
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La prestacion del servicio de agua potable y saneamiento se inicia desde que el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Balsas asume la calidad de cantén en el afio 1987, y a
partir de este momento empezaron los estudios para el mejoramiento de la calidad del mismo
(Gonzélez, 2020). En la actualidad se realizé un estudio para medir la calidad del servicio de agua
potable con el objetivo de proponer medidas de mejora. Su principal propdsito es convertir un buen
servicio en excelente ofreciendo calidad en su prestacion, desapareciendo los aspectos negativos
que se originan durante el servicio, todo esto se puede lograr con la disposicién de las autoridades
y personal del servicio. En cuanto a calidad se refiere, si la institucion enfoca sus esfuerzos en el
desarrollo de medidas para mejorar el servicio que brinda a los usuarios, los resultados principales

que se evidenciaran son la correcta satisfaccion de los usuarios y con ello la fiabilidad en el servicio.

Con el estudio realizado se reflejo que la mayor parte de los ciudadanos considera que el
municipio del Canton Balsas presta un buen servicio de provision de agua potable, por el contrario,
existe una pequefia parte de usuarios que se encuentra insatisfecho con el servicio, de esta manera,
a pesar de que los usuarios han tenido una buena experiencia respecto a la calidad del servicio, se
considera que se analicen cuales son las mejores medidas que se pueden tomar para solucionar los
problemas que posee y de esta manera alcanzar la calidad total del servicio de provision de agua

potable.

El Plan de Mejoras que se elabore constituye las estrategias, los programas, proyectos y acciones
planificados con sus respectivos presupuestos, financiacion y metas de corto, mediano y largo plazo,
gue deban acometer los Gobiernos Auténomos Descentralizados (GADs), las Juntas
Administradoras de agua (JAAPS), previa aprobacion de la Autoridad Unica del Agua para mejorar
la calidad en la prestacion de los servicios publicos béasicos e indicadores de desempefios. Los Planes
de Mejora deben estar alineados bajo la guia para la elaboracion de los planes que plantea la Agencia

de Regulacion y Control del Agua (Agencia de Regulacion y Control del Agua, 2019).
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id. IDENTIFICACION DE LAS PROBLEMATICAS PRINCIPALES
A través del estudio realizado con anterioridad se logré determinar las problematicas
presentes para cada una de las areas: infraestructura y gestion de servicio. A continuacion, se
presentan las principales problematicas identificadas:
Area de infraestructura del servicio provision de agua potable de la parroquia urbana Balsas.
e Redes de distribucion en malas condiciones.
e Espacio reducido donde se encuentra ubicado la planta de agua potable del Sitio las
Acacias.
e Equipos de planta de agua potable del Sitio Santa Elena no se encuentra en Optimas
condiciones (Chavez, Gonzélez, Roman, & Ramirez, 2022).
Area de gestion del servicio provision de agua potable de la parroquia urbana Balsas.
o Falta de financiamiento.
e Exceso de burocracia al realizar tramites para hacer la adquisicion de equipos.
e Cumplimiento en los servicios prometidos.
e Interés del personal en resolver problemas.
e Entrega del servicio correctamente de acuerdo con lo ordenado.
e Cumplimiento de tiempos de espera establecidos.
e Servicio con el minimo de errores en los registros.
e Atencion individualizada del servicio.
e Horarios de atencion convenientes.
e Atencion personalizada del servicio.
e Preocupacion por los intereses de los usuarios.
e Comprension de las necesidades de los usuarios (Extraido a través de encuestas,

elaboracion propia).
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SELECCION DE LAS ALTERNATIVAS DE SOLUCION PARA EL PRESTADOR
PUBLICO
Problematica . .
rincipal Alternat_lya de Insumos Resultados _Tlempo c_JIfa
_princ solucion requeridos Esperados intervencion
identificada
Sustitucion de las Distribucion de
Redes de
S redes que se - agua potable a :
distribucion en Econdmicos Mediano plazo
- encuentran en mal toda la
malas condiciones. X .
estado. ciudadania.
Espacio reducido
donde se encuentra  Construir una nueva Ampliacién y
ubicado la planta de  planta de agua Econémicos construccion de Mediano plazo
agua potable del potable con un espacio para
Sitio las Acacias. capacidad de 20 L/s . la planta.
Equipos de planta Ejecutar el
de agua potable del  mantenimiento Equipos de
Sitio Santa Elenano  preventivo y Econémicos planta agua Mediano plazo
Sse encuentra en correctivo de los potable en buen P
Optimas equipos del sistema estado.
condiciones. de agua potable.
F_alta d_e . Convenio con otras Ejecucion de
financiamiento para .. . .
. ” instituciones para la . obras a beneficio .
la ejecucion de . X Econdmicos o Mediano plazo
mejorar la calidad del servicio de
obras para el .
- del servicio. agua potable.
servicio de agua
potable.
Exceso d_e Priorizar las Adquisicion de
burocracia al actividades que se L
X . . . equipos de
realizar tramites requieran para la Econdmicos manera Corto plazo
para hacer la adquisicion de o
N . eficiente.
adquisicion de equipos.
equipos.
Realizar un
seguimiento al
Cumplimiento en personal para
los servicios verificar el Intelectuales Corto Plazo
prometidos. cumplimiento de sus
obligaciones para Cumplir con la
con los usuarios. percepcion del
usuario
Interés del personal ~ Capacitaciones al
en resolver personal en temas Social Corto Plazo
problemas del referentes al cuidado
servicio. y bienestar de la

ciudadania.
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Entrega del servicio
correcto de acuerdo
con lo ordenado.

Cumplimiento de
tiempos de espera
establecidos.

Servicio con el
minimo de errores
en los registros.

Atencion
Individualizada del
servicio.

Atencion
personalizada del
servicio.

Preocupacién por
los intereses de los
usuarios.

Comprension de las
necesidades de los
usuarios.
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Capacitaciones al
personal en temas
relacionados con la
salud y bienestar de
los ciudadanos.

Medir el de manera
mas acertada el
tiempo de
participacion que los
oloe_ra ores dedican
al sistema de agua
potable y
saneamiento.

Verificacion del
buen funcionamiento
de los equipos que
utilizan para realizar
el cobro de la tarifa
del agua.

Capacitaciones al
personal en técnicas
de conexion
empatica con los
usuarios.

Capacitaciones al
personal en técnicas
de conexion
empatica con los
usuarios.

Capacitaciones al
personal en técnicas
de conexién
empatica con los
usuarios.

Capacitaciones al
personal en técnicas
de conexion
empética con los
usuarios.

Social

Personal de agua

potable

Técnico
Informatico

Econdémicos
Intelectuales

Econdmicos
Intelectuales

Econdémicos
Intelectuales

Econdmicos
Intelectuales

No perjudicar al

usuario

Alcanzar la

satisfaccion del

usuario

Carrerade

Administracion
Publica

Corto Plazo

Corto Plazo

Corto Plazo

Corto Plazo

Corto Plazo

Corto Plazo

Corto Plazo
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IV. FORMULACION DE LOS PROYECTOS Y ACTIVIDADES PARA EL PLAN DE

MEJORAS
- Fuente de financiamiento™
Actividad Ber(lefIICIO/ Impacto Prelej%LSasto* Propia Externa Otras
e GEY) (USB)  (USB) (USB)
gusc;[ltmrblas redgsI
e distribucién de :
Mejorar la
aoua potable UESe  dictribucion del ~ 25000.00 2500000 - :
agua potable.
estado.
Construir una o
nueva planta de Potencializar el
agua potable con servicio de agua 8000.00 8000.00 - -
capacidad de 20 /s.  potable.
Ejecutar el
mantenimiento
preventivo : :
Eorrectivo de los Mejorar la calidad  5009,00 2000.00 - .
equipos del sistema guap '
de agua potable.
Convenio con otrasI
instituciones para e : ;
mejoramiento de la (I;/eleejlolrjag e(l)tsa{ks)'i(e;ma 500.00 500.00 - !
calidad del agua. guap '
Priorizar las :
actividades que se Disponer del
requieran para la egwpamlento
quieran p adecuado parala  300.00 300.00 - ]
adquisicion de e
equipos. Jecu
actividades
Realizar un
seguimiento al )
personal para Cumplir con la
verificar el percepcion del 100.00 100.00 - g
cumplimiento de usuario.
sus obligaciones.
Capacitaciones al )
pefrsonal en Eemals i Mejorar la i
referentes a la salud  atencion prestada
y bienestar de la or el personal a 1000 109.00 i X
ciudadania. 0S usuarios
Medir el de manera  Disponer de datos
mas acertada el concluyentes para
tiempo de determinar la
Farticipacic’m que eficiencia del 50.00 50.00 - -
0s operadores personal
dedican al sistema  administrativo y
de agua potable. operativo del
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" sistema de agua
potable y

saneamiento.

Verificacion del

buen )

}‘unuon_amlento de N - |

0S equipos que 0 perjudicar a ) )
utilizan para usuario. 00.00 00.00

realizar el cobro de
la tarifa del agua.

Capacitar al

i Mejorar las
personal en técnicas e
de conexion habilidadesy | 200.00 20000 - g
empatica con los capacidades de
USUarios. personal.

V. ESTABLECIMIENTO DE LAS METAS DE LOS INDICADORES

Valor Valor Afo

base objetivo 1 Afio 2 3 Afio 4

>
=
S}

Indicadores Actividades asociadas

e  Sustituir las redes de
distribucion del aaua
notable aue se encuentran
en mal estado.

. Con?_truir unlesplacio rgés
amplio para la planta de

Coberturg del agu% port)able dt las

Pyt Acacias. Construir una 95% 99 % %% 97% 98% 99%

agua potable nueva planta de agua

potable con capacidad de
20 /s.

e Ejecutar el mantenimiento
Prevent_lvo y correctivo de
0s equipos del sistema de
agua potable.

ReCUr'sO e Convenio con otras
financiero Qg}gﬁa‘l’r‘,ﬂgﬁiopgga,g' 51% 90%  55% 80% 85% 90%
calidad del agua.
e Priorizar las actividades
qge se _re_qwgran para la
: adquisicion de equipos.
Tiempo de i Z
s Sl g,et{g%”ggadg“as 51% 90%  55% 80% 85% 90%
participacion que los
operadores dedican al
sistema de agua potable.
o Realizar un seguimiento
al personal para verificar
el cumplimiento de sus
Registro y obligaciones. 100
observaciones Verificacion del buen 100% 100% g
funcionamiento de los 0
equipos c‘ue utilizan para
realizar el cobro de la
tarifa del agua.

100 % }/90 100 %
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1859

e Capacitar al personal en
temas referentes a la salud

Nivel de bienestar de los
confianza de Y. 100 100
los usuarios Slllachclyes LUV s 100% 100 %

e Capacitar al personal en
tecnicas de conexion
empatica con los usuarios.

VI. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PRESTADOR PUBLICO
En el siguiente cronograma de actividades que se detalla a continuacion servira para el
cumplimiento del Plan de Mejora como propuesta para corregir los problemas del servicio de

provision de agua potable del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Balsas.
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. Ao 1 ARo 2 Afio 3 Ao 4
Nombre de la actividad
TL|T2(T3|T4|T1|T2|T3|[T4|T1|(T2|T3|T4|T1|T2|(T3|T4

Sustituir las redes de distribucion del agua potable que se
encuentran en mal estado.

Construir una nueva planta de agua potable con
capacidad de 20 /s.

Ejecutar el mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos del sistema de agua potable.

Convenio con otras instituciones para el mejoramiento de
la calidad del agua.

Priorizar las actividades que se requieran para la
adquisicion de equipos.

Realizar un seguimiento al personal para verificar el
cumplimiento de sus obligaciones.

Capacitaciones al personal en temas referentes a la salud
y bienestar de la ciudadania.

Medir de manera mas acertada el tiempo de participacion
que los operadores dedican al sistema de agua potable.

Verificacion del buen funcionamiento de los equipos que
utilizan para realizar el cobro de la tarifa del agua.

Capacitar al personal en técnicas de conexion empatica
con los usuarios.
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Vi, SISTEMA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE ACTIVIDADES

Para el seguimiento del presente plan de mejoras se propone la matriz que se detalla a

continuacion para verificar los avances de mejoramiento del indicador de gestion.

Indicador asociado Avances en la mejora del indicador Existe
a la actividad Afio de ejecucion Afio de ejecucion tendencia al
Program | Activida | Nombre V_ak_)r Valor Valor el il AL
a d del CRISE del Observacion del Observacion o .de_l Vel ¥ de.
indicad . indicad es indicad es opjeyvo L i
indicad indicador
or or or or (SI/NO)
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7. Discusion

Analizados e interpretados los resultados de la investigacion que tienen como proposito
realizar un estudio de la calidad del servicio de provision de agua potable que presta el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Balsas, a la parroquia Balsas, afio 2021. De
manera progresiva y periodica con la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion
que permitieron la obtencién de informacidn situacional del servicio de provision de agua potable
en la zona de estudio, la revision de la teoria de las dimensiones de la calidad y el modelo
SERVPERF y demas definiciones conceptuales permitieron el cumplimiento de los objetivos
investigativos y el planteamiento de acciones de mejora para lo cual se pudo deducir lo siguiente:
Objetivo general: Realizar un estudio de la calidad del servicio de provision de agua potable
que presta el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Balsas, a la
parroquia Balsas, afio 2021

El servicio de agua potable es indispensable para la vida de los ciudadanos y de la misma
manera es un derecho de los gobiernos locales, nacionales brindar este servicio de calidad de
manera responsable, por ello su correcto funcionamiento depende de las autoridades, al ser este un
servicio de responsabilidad social que requiere que el personal sea capacitado para que pueda
brindar el servicio de calidad, el cual satisfaga eficientemente a los ciudadanos o usuarios, por ello,
resulta importante realizar estudios constantes de calidad en la prestacion de este servicio. Debido
a esto, se generd una investigacion estructurada en 3 instancias de accion investigativa: primera,
percibir la calidad del servicio visto desde un enfoque institucional; segundo, percibir la calidad
del servicio visto desde un enfoque ciudadano estas 2 instancias con el propdsito de detectar la
realidad situacional para el reconocimiento de factores o aspectos positivos y negativos en la
provision de agua potable; tercero y ultimo, en base a los resultados obtenidos se generaron
medidas o alternativas de mejora dentro del servicio con el proposito de establecer un modelo de
propuesta investigativa para alcanzar una 6ptima calidad que permita satisfacer a los usuarios de
la localidad.

En relacion con la comparacion de resultados de la investigacion de la autora (Aguirre
Villavicencio, 2018) con respecto a las dimensiones de la percepcion de la calidad del servicio de
agua potable en la ciudad de Guayaquil en base al analisis de resultados demostraron que el nivel
de calidad del servicio es aceptable reconociendo acciones de mejora en las dimensiones de

fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta para lograr aumentar la satisfaccion de los
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18ss consumidores. Lo que coincide en cierta medida en los resultados obtenidos en la presente

investigacion donde la calidad del servicio de provision de agua potable que presta la
municipalidad del canton Balsas es aceptable con respecto al célculo de los aspectos positivos y
negativos de los criterios emitidos por parte de los actores institucionales en las dimensiones de la
calidad (tangible y seguridad) se detectaron acciones de mejora dentro del servicio.

Objetivo especifico 1: Realizar un analisis situacional sobre la calidad del servicio de
provision de agua potable que presta el Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén
Balsas, desde una perspectiva institucional

Mediante el analisis de la calidad sobre el servicio de provision de agua potable, desde la
perspectiva institucional, fue posible conocer que la calidad del servicio tiene algunos
inconvenientes, los principales se encuentran dentro de la dimension de elementos tangibles, es
decir, que para mejorar la calidad se debe de considerar solucionar los problemas en los equipos,
instalaciones e infraestructura del sistema de agua potable. El resultado del cumplimiento de este
objetivo guarda relacion con la investigacion la autora (Reyes Zavala, 2021) donde se pudo
concluir que los factores negativos que inciden dentro de la calidad del servicio prestado se refieren
a las maquinarias, muebles y equipos que deben modernizarse, pero en general los usuarios estan
satisfechos con la calidad del servicio. La importancia de lograr cumplir con este objetivo radica
en la necesidad de establecer un analisis de las dimensiones de la calidad en el servicio bajo una
perspectiva de los actores institucionales para generar una correcta realizacion del estudio del
servicio donde la comparacion entre esta perspectiva con la que mencionan los usuarios otorga una
garantia correcta de participacion entre el proveedor (actores institucionales) del servicio y el
beneficiario (usuario).

Objetivo especifico 2: Realizar un analisis situacional sobre la calidad del servicio de
provision de agua potable que presta el Gobierno Autdnomo Descentralizado del canton
Balsas, desde una perspectiva ciudadana.

A través del estudio y analisis de la percepcion de los usuarios ante el servicio de provision
de agua potable que brinda el Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal del canton Balsas,
fue posible conocer que la mayoria de los usuarios a quien se realizd la encuesta sienten
conformidad con la calidad del servicio recibido. Sin embargo, al realizar el analisis por cada una
de las dimensiones se logré identificar que una minoria de los ciudadanos a quienes se realizé la
encuesta considera que existen algunos factores ineficientes en la calidad del servicio, los cuales
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1859 s pueden solucionar con esfuerzo, gestion, dedicacion de las autoridades y personal que laboran

en el servicio de provision de agua potable, de esta manera se consigue la mejora continua en la
prestacion del servicio.

Los resultados en el cumplimiento de este objetivo permitieron generar un reconocimiento
situacional de la prestacion del servicio pablico en la parroquia Balsas, donde la aplicacion de
instrumentos de recoleccion de informacion (encuesta) y el uso de la herramienta del modelo
Service Performance SERVPERF para la determinacion de la calidad del servicio y el nivel de
satisfaccion de los usuarios permitieron establecer los factores positivos y negativo de la provision
de agua potable para potencializar aquellas dimensiones positivas y la generacion de acciones de
mejora a las dimensiones negativas del servicio.

Ademas, en el analisis de percepcion de los usuarios ante el servicio de provision de agua
potable analizado, se observo que los usuarios otorgaron una mejor calificacion a las dimensiones
de elementos tangibles, seguridad y capacidad de respuesta, por otra parte, las dimensiones que
obtuvieron una menor calificacion fueron las dimensiones de fiabilidad y empatia, brindando de
esta manera una idea a las autoridades sobre los aspectos en los que se debe de trabajar para poder
tener un servicio de calidad total.

Objetivo especifico 3: Proponer medidas de mejora para el servicio de provisién de agua
potable que presta la Municipalidad del cantén Balsas, en la parroquia de Balsas

En lo que se refiere a la propuesta de medidas de mejora para el servicio de provision de
agua potable, segun la Teoria de Joseph Juran. Al hacer un estudio de calidad el Gltimo paso es la
mejora continua. Asi que en este estudio se realizd una seleccion de alternativas de mejoras
tomando en cuenta los aspectos negativos desde dos perspectivas: la institucional y ciudadana
enmarcadas en un plan.

Para mejorar el proceso de la gestion de la calidad Joseph Juran propone la “Trilogia de la
Calidad”, la cual se compone de tres componentes: en el primero se planifica la calidad, se
determina cudles son los usuarios y se identifica las necesidades de los usuarios. Para lo cual en
este estudio se determind los usuarios que en este caso son los usuarios del servicio de agua potable
y a traves de una encuesta del modelo SERVPEREF se logro encontrar cuéles son las necesidades
que los usuarios tenian respecto al servicio. En el segundo componente se controla y evalla el
comportamiento de la calidad. En el estudio, luego de realizar las encuestas se llevo a cabo la

evaluacion de los indicadores para conocer los aspectos que se debian mejorar. Finalmente, se da
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1859 |a mejora de la calidad en el cual se establece una infraestructura clara para conseguir la mejora,
se identifican las necesidades concretas y sé estable un equipo de personas para que desarrollen
los proyectos. En la investigacion se elabord un plan en el que se desarrollaron actividades
concretas a realizar y tambien los recursos que se requieren para llevar a cabo el cumplimiento de
cada actividad.

En referencia a la estructura de la propuesta esta se encuentra conformada principalmente
por las dimensiones donde la incidencia de calificacion es menor a las consideradas dentro del
modelo de calidad y SERVPERF; como ejemplo, las dimensiones (tangible y seguridad) de la
perspectiva institucional; las dimensiones (fiabilidad y empatia) de la perspectiva ciudadana
otorgaron la consideracion de aspectos para el establecimiento de objetivos de mejora mediante el
planteamiento de una accion o alternativa de solucién, recursos y temporalidad. Ademas, de
establecer un cuadro de indicadores y metas, cronograma y un cuadro el cual se propone para

realizar el sequimiento y control de los indicadores.
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8. Conclusiones

Todas las instituciones en el mundo ofrecen servicios a los ciudadanos y tienen como
prioridad la calidad en sus servicios, teniendo en cuenta siempre que se debe de cumplir
eficientemente con las expectativas y necesidades de los ciudadanos, por esto, se deben de realizar
constantemente estudios sobre la calidad en los servicios que brinda las instituciones al ciudadano
y mas aun cuando se trata de velar por el bien de la poblacion. Al medir, correctamente la calidad
de los servicios se logra que se cumpla con la correcta satisfaccion de los usuarios o ciudadanos.
Para conocer la calidad del servicio también se debe conocer como se encuentra el servicio dentro
de la institucion, cuyo objetivo principal es identificar los problemas que posee la institucion
referente al servicio desde su perspectiva. De esta manera, poder crear medidas que mejoren
continuamente los defectos que esté sufriendo el servicio desde la institucién, a raiz de esto se
mejorara en gran parte el servicio, ya que la decision absoluta sobre si un servicio es de calidad o
no, la tiene el ciudadano.

La calidad del servicio desde la perspectiva institucional se encuentra con mas del 70% de
aspectos positivos y solo un 20% de aspectos negativos lo cual quiere decir que la calidad del
servicio de provisién de agua potable es buena, pero como nuestro objetivo es mejorar la calidad
del servicio a su nivel maximo es importante tomar en cuenta el 20% de aspectos negativos,
principalmente notando que sus principales deficiencias se encuentran en la dimension de
elementos tangibles (equipos, instalaciones fisicas modernas y agradables).

Para medir la calidad en el servicio, existen varios modelos, métodos, herramientas, escalas
con capacidad de medir el desempefio percibido por la ciudadania, cuyo objetivo es identificar y
satisfacer cada expectativa y percepcion del servicio que se brinda a los usuarios. De tal manera,
que para medir la calidad del servicio de provision de agua potable que brinda el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Balsas, se utilizo el modelo del instrumento
SERVPEREF, de tal forma que permitié conocer cuales son las areas donde se debe prestar mas
atencion para solucionarlas. Ademas, la calidad del servicio que ofrece la municipalidad del canton
Balsas en su mayor parte es apreciada como neutral, sin embargo, existe un grupo menor de
usuarios que consideran que el servicio es malo. A pesar de tener una calificacion neutral de la
mayoria de los encuestados, es muy importante considerar que ninguno llega a 5 que es el nimero
en la escala de Likert que se refiere a que el usuario considera que la calidad del servicio es

excelente, por eso resulta muy importante haber construido la propuesta con mediadas de mejora
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1859 que ayudara a que el servicio de provision de agua potable solucione los aspectos negativos y

preste el servicio con una mejor calidad.

61



Universidad Carre.ra_de 3
Nacional Administracion

deLoja Publica
9. Recomendaciones

Es muy importante que las instituciones realicen estudios constantes sobre la calidad de los
servicios, con la finalidad de conocer que tan satisfecha esta la ciudadania con el servicio que se
esta brindando, tomando en cuenta que las dimensiones del modelo SERVPERF, podran
identificar los factores que producen la ineficiencia del servicio. Las instituciones que otorgan un
alto nivel de importancia en las percepciones de los usuarios ante el servicio que reciben, logran
formar relaciones duraderas entre la institucién y comunidad. Los principales factores en los que
el personal del servicio de agua potable debe fijar es la atencién a las opiniones, consejos,
reclamos, etc., ademas, de priorizar cada necesidad y expectativa del usuario, procurando que se
dé la mejora continua. Las instituciones deben lograr que los ciudadanos se sientan conformes con

el servicio de provision de agua potable que se esta brindando.

Se necesita controles periddicos de los procesos de calidad en el servicio de provisién de
agua potable que brinda el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Balsas
principalmente aquellos relacionados con los equipos e instalaciones del servicio, ya que estos son
indispensables, porque si se llegaren a destruir toda la ciudadania sera afectada. Es por eso que,
para corregir dichas falencias, resulta como primer paso destinar financiamiento para poder
realizar las obras correspondientes. Ademas, si no se contase con suficiente financiamiento para
hacer los cambios que se requieren, seria una solucion pedir ayuda al banco nacional para que

asignen un monto requerido a través de un crédito, pagando la mas minima tasa de impuesto.

Se recomienda a las instituciones, en este caso la municipalidad del canton Balsas, tomar
en cuenta las sugerencias establecidas en la propuesta con medidas de mejora del presente proyecto
de investigacidn, las cuales han sido disefiadas para ayudar a mejorar el servicio. Si se logra aplicar
estas medidas, los usuarios sentiran el cambio ocasionando asi, una correcta satisfaccion del
usuario. Es fundamental que la municipalidad referente al servicio de provision de agua potable
adopte técnicas para realizar estudios periédicamente sobre la percepcion de la calidad que tiene

los usuarios, logrando asi detectar problemas en el servicio y solucionarlas a tiempo.
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11. Anexos

Anexo 1. Guia de entrevista dirigida a los actores relevantes de la Institucion

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD SOCIAL, JURIDICA Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA
ENTREVISTA

NOMBRE:

CARGO:

FECHA:

OBJETIVO: La presente encuesta se realiza con la finalidad de Ilevar a cabo un andlisis situacional de
la institucion frente al servicio del agua potable que presta la municipalidad, por lo cual la informacion
recopilada servira de gran ayudar para conocer como esta el servicio actualmente.

Componentes de la Calidad

Elementos Tangibles
1. ;Considera usted que los equipos e instalaciones que mantiene la institucion en el caso

particular del servicio de provision de agua potable son modernos y agradables?

2. ¢Los empleados que se encargan del servicio provision, mantenimiento y reparacién de

agua potable, cuentan con un equipo de seguridad?

= Fiabilidad
4. ;Considera usted que se estan cumpliendo con los servicios de provision de agua potable?

5. ¢Considera usted que la municipalidad en cuanto al servicio de provision de agua potable

se encuentra dispuesto a cambios con el fin de mejorar el servicio?
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= Capacidad de Respuesta
6. ¢Cudles considera usted que son los principales obstaculos que presenta el servicio de
provision del agua potable?

7. ¢Considera usted que los empleados encargados del servicio de provision del agua potable

estan siempre prestos ayudar a los usuarios?

= Seguridad
8. ¢Cree usted que la municipalidad cuenta con el suficiente presupuesto para brindar a los

usuarios un servicio eficiente de agua potable?

9. ¢Considera usted que la institucién cuenta con un plan en el cual se guian, para llevar a

cabo un buen servicio de provision de agua potable?

10. ¢Los empleados que se encuentran a cargo del servicio de provision de agua potable

cuentan con la experiencia y conocimientos necesarios?

11. ¢Se han dictado capacitaciones a los empleados encargados del servicio de provision de agua

potable, para el manejo de la misma?

= Empatia
12. ¢Usted considera que la municipalidad en cuanto al servicio de provision de agua potable

se preocupa por el bienestar de los ciudadanos de la parroquia Balsas?
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13. ;Considera usted que se estan atendiendo efectivamente a las necesidades de los usuarios?
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1859 Anexo 2. Guia de encuesta dirigida a los ciudadanos de la parroquia Balsas.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD SOCIAL, JURIDICA Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE PROVISION
DE AGUA POTABLE

Obijetivo: La presente encuesta se realiza con la finalidad de llevar a cabo un analisis situacional sobre
la calidad del servicio de provision de agua potable en la parroquia Balsas, desde una perspectiva
ciudadana, para ello se busca examinar las percepciones de los usuarios frente al servicio recibido.
Ademas, la informacion proporcionada sera de gran utilidad para mejorar el servicio de agua potable asi

mismo se garantiza que sus respuestas seran tratadas con estricta confidencialidad.

i. DATOS GENERALES DEL ENTREVISTADO
Edad

15 a 24 afios
25 a 34 afios
35 a 44 afios
45 a 54 afos
55 a 64 afios
65 a 69 afos

Género

Masculino )
Femenino )

Prefiero no contestar )
ii. PERCEPCIONES

INSTRUCCIONES: Indique en qué medida cree que el servicio de provision de agua potable tiene

U0

las caracteristicas descritas en cada declaracion. Haga esto seleccionando uno de los cinco nimeros
al lado de cada declaracion. Si estd muy de acuerdo en que esta empresa tiene esa caracteristica,
marque con una X en el nimero 5. Si no esta de muy de acuerdo con que el servicio tiene esa
caracteristica, marque con una X en 1. Si sus sentimientos no son fuertes, marque segun su criterio
solo uno de los nimeros del centro (2 a 4). No hay respuestas correctas o incorrectas; todo lo que

nos interesa es el nUmero que muestre mejor sus percepciones sobre este restaurante.
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Componentes Indicadores 112 |3 |4 |5

1. La ventanilla encargada del cobro al servicio de
provision de agua potable, ;cuenta con equipos e
instalaciones modernos y agradables?

2. La ventanilla encargada del cobro al servicio de

provision de agua potable, ¢luce visualmente atractiva ?

3. Los empleados encargados del servicio de provision de

agua potable, ¢se encuentran correctamente uniformados?

ELEMENTOS TANGIBLES

4. La ventanilla encargada del cobro al servicio de

provision de agua potable, ¢lucen limpias?

5. La municipalidad en cuanto al servicio de agua potable,
ccumple  con los servicios prometidos como

(reparaciones, instalaciones u otros servicios)?

6. ¢En cuanto al servicio de agua potable, la
municipalidad tiene intereses en sus quejas y ofrece

soluciones a sus problemas?

7. ;Los empleados encargados del servicio de provision

FIABILIDAD

de agua potable, realizan 6ptimamente sus servicios desde

su primera visita?

8. Los empleados del municipio encargados del servicio
de la provisién de agua potable ;cumplen con el tiempo
prometido en el que van a concluir una reparacion,

instalacion u otra actividad?
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9. El material informativo (como el recibo de agua esta

libre de errores).

10. ¢Los empleados encargados del servicio de agua
potable le comunican cuando terminara la realizacion del

servicio?

11. ¢Los empleados encargados del servicio de provision

de agua potable, se atienden a sus usuarios con rapidez?

12. ¢ Los empleados encargados del servicio de provision
de agua potable, se muestran siempre dispuestos

ayudarles

CAPACIDAD DE RESPUESTA

13. ¢ Los empleados en ventanilla encargados del servicio
de provisién de agua potable, estan siempre dispuestos a

responder sus preguntas?

14. ;El comportamiento de los empleados encargados del

servicio de agua potable, le inspira confianza?

15. ¢Los usuarios se sienten seguros con los servicios que
presta la municipalidad en cuanto al servicio de agua
potable como (instalaciones, reparaciones u otros

servicios)?

SEGURIDAD

16. ¢Los empleados en ventanilla encargados del servicio
de provision de agua potable son amables con los

usuarios?
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17. ¢ Los empleados encargados del servicio de provision
de agua potable, tienen el conocimiento suficiente para

responder a sus preguntas?

18. ¢La municipalidad en cuanto al servicio de agua

potable da a sus usuarios una atencién individual?

19. ¢La municipalidad en cuanto al servicio de agua
potable tiene horarios de servicio convenientes para todos

sus usuarios?

EMPATIA

20. ¢La municipalidad en cuanto al servicio de agua
potable tiene empleados que ofrecen una atencion

personalizada?

21. ¢La municipalidad en cuanto al servicio de agua

potable se preocupa por las intereses de los usuarios?

22. ¢La municipalidad en cuento al servicio de agua

potable comprende las necesidades de los usuarios?

23. (Qué medidas recomendaria para mejorar los

servicios de agua potable prestados por la municipalidad?

RECOM
ENDACI
ONES

Agradecemos su colaboracién
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1859 Anexo 3. Imagines tomadas como evidencia de haber asistido a las entrevistas.
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1859 Anexo 4. Analisis General de las Dimensiones de Calidad
Analisis Situacional General de Dimensiones de Calidad
Dimensiones Indicadores Entrevistados Aspegtos
Negativos

1
2
Equipos e
instalaciones
modernas y
agradables
3
4
Elementos Tangibles
L
2
Equipos de
seguridad para
el personal
3
4

Los equipos ya
van cumpliendo
su vida dtil y, por
lo tanto, ya no
son Gptimos.

La magquinarias,
equipos e
instalaciones ya
tienen
significativos
afos de vida util.

El 40% ya estan
un poco
deteriorados.

Con algunos
equipos de
seguridad ya
cuentan y otros
estan por llegar.
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Infraestructura

Cumplimiento
de servicios

Fiabilidad
Dispuestos a
cambios
Capacidad de Predisposicion
Respuesta para ayudar

Carrerade
Administracion
Publica

Se encuentran en
un estado regular
sobre todo las
redes del sistema.

Tienen
significativos
afios de vida util
y ya no estan en
Optimas
condiciones.
Planta de agua de
Santa Elena mal
estado.
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Experiencia y
conocimientos

Seguridad

Capacitaciones
al personal ¢

No se han
dictado
capacitaciones.
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1
2
Preocupacion
por atender los 3
intereses de los
ciudadanos
4
Empatia
1
2
Comprension
por las
?eces%a%es de En  temporada
0s cludadanos invernal  suele
3 darse problemas
porque  algun
deslave se lleve
la tuberia.
4
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