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Resumen

El presente trabajo investigativo aborda la Gestion del servicio de agua potable y la
satisfaccién de los ciudadanos de Manta, 2024, con el objetivo de determinar la influencia
de la gestion administrativa en la satisfaccion de los ciudadanos en los servicios del agua
potable. Esta investigacion se desarroll6 mediante un enfoque cuantitativo, con un disefio
correlacional y no experimental en el que se emple6 como técnicas de recoleccion de datos
a través de encuestas aplicadas a 383 ciudadanos de Manta.

Los resultados reflejaron que las dimensiones de racionalidad administrativa y la
asignacion de recursos tuvieron deficiencias significativas, lo cual impactaron
negativamente en la satisfaccion de los ciudadanos, sin embargo, se identificaron aspectos
positivos como la capacidad técnica del personal y el acceso continuo a ciertas zonas.

Se concluyé que la mejora en la racionalidad administrativa y la asignacion de
recursos, la implementacion de mecanismos de control digital y la creacion de espacios de
comunicacioén ciudadana son estrategias esenciales para optimizar la calidad del servicio.
Ademas, se enfatizd un plan de accion integral, basado em auditorias internas y la
participacion ciudadana tiene el potencial de transformar positivamente la percepcion del
servicio y aumentar la confianza de la comunidad en la gestion del agua potable, este trabajo
contribuye al fortalecimiento de la organizacién y similares y en ala eficiencia del servicio
publico en Manta.

Palabras claves: Gestion, Agua potable, Organizacion, Percepcion, Satisfaccion.
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Abstract

The present investigative work addresses the Management of the drinking water
service and the satisfaction of the citizens of Manta, 2024, with the objective of determining
the influence of administrative management on the satisfaction of citizens in drinking water
services. Whose research was developed through a quantitative approach, with a
correlational and non-experimental design in which data collection techniques were used
through surveys applied to 383 citizens of Manta.

The results reflected that the dimensions of administrative rationality and resource
allocation had significant deficiencies, which negatively impacted citizen satisfaction;
however, positive aspects were identified such as the technical capacity of the staff and
continuous access to certain areas.

It was concluded that the improvement in administrative rationality and resource
allocation, the implementation of digital control mechanisms and the creation of citizen
communication spaces are essential strategies to optimize service quality. In addition, a
comprehensive action plan was emphasized, based on internal audit and citizen participation
has the potential to positively transform the perception of the service and increase the
community's confidence in the management of drinking water. This work contributes to the
strengthening of the organization. and similar and in the efficiency of public service in
Manta.

Keywords: Management, Drinking water, Organization, Perception, Satisfaction.



CAPITULO 1
1. Introducciéon

1.1 Justificacion
Este estudio es pertinente para conocer sobre el recurso esencial que no solo cubre
las necesidades basicas de la poblacién, sino que también tiene un impacto en aspectos
econdmicos, sociales y de salud. Por lo tanto, es fundamental investigar la relacion entre
la gestion del servicio y la satisfaccion de los ciudadanos para identificar areas de mejora

y asegurar un acceso eficiente y equitativo al agua potable.

Manta, como ciudad en desarrollo, enfrenta importantes desafios en el acceso al
agua potable, lo que resalta la urgencia de optimizar las politicas y estrategias de gestion
para mejorar la situacion de sus habitantes, debido a que el acceso al agua potable de
calidad es esencial para la salud y el bienestar de la poblacion, y la evaluacion de su gestion

en Manta es crucial para identificar mejoras que garanticen este derecho fundamental.

La satisfaccion ciudadana es crucial para medir la efectividad de la gestion, y la
implementacion de encuestas permitird obtener una vision integral de las percepciones y
experiencias de los ciudadanos, lo que a su vez fortalecera la confianza en la empresa. La
seleccion de una muestra representativa de Manta asegurara la diversidad de opiniones y

enriquecera los resultados del estudio.

Este estudio no solo tendra un impacto en los habitantes de Manta, sino que puede
servir como un modelo para otras ciudades que enfrentan desafios similares, ayudando a

desarrollar enfoques replicables en la gestion del servicio del agua potable.
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Los servicios publicos como el agua potable se consideran una obligacién del
estado que estipula que estos servicios deben ser brindados a los ciudadanos, es decir, que
el organismo publico debe brindar y proporcionar estos servicios para satisfacer a los

ciudadanos. como uno de los factores relacionados con la satisfaccion ciudadana.

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos, (2022), mediante un censo en el 2021
se dio a conocer que el 62,9 % de los GADM gestionan la prestacion del servicio de agua
potable a través del municipio, el 30,3 % lo gestionan mediante empresas publicas
municipales y el 6,3 % lo gestiona empresas publicas mancomunadas y el 0,5 % empresas
regionales y operador privado, mismo censo nos dio a conocer que se reportan 81 empresas
publicas que prestan el servicio de agua potable de las cuales 67 corresponden a empresas
publicas municipales y las otras 14 a empresa publicas mancomunadas, y a nivel nacional

1195 fuentes hidricas se utilizaron para la captacion y distribucion de agua potable

1.2.Perspectiva teorica

1.2.1. Antecedentes de investigacion
Se consideraron las siguientes investigaciones que sirvieron de base, sustento y

antecedente para el presente proceso de estudio a nivel internacional y nacional:

En la tesis titulada Andlisis de la satisfaccion del consumidor final con relacion a la
tarifa del agua potable del Canton Lomas de Sargentillo, Provincia del Guayas-Ecuador.
De la Torre. W, & Yépez (2022), buscé analizar los factores que inciden en la satisfaccion
de la poblacion, la metodologia usada es descriptiva la cual utiliza un enfoque cualitativo
y cuantitativo en la que hubo una poblacion de 66 familias a las que encuestaron en dicha

encuesta realizaron peguntas sobre la calidad del servicio de agua potable, los
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inconvenientes que hay en el servicio, los controles y otros factores que son relevantes a la
hora de la satisfaccion de los ciudadanos. Se lleg6 a la conclusion de que es necesario
implementar nuevas estrategias y establecer lineamientos mas efectivos para el buen
manejo y distribucién del agua, esto garantizaria un suministro de agua mas limpia,

contribuyendo a mejorar la calidad de vida de la poblacion.

Franco, (2024), en su tesis La gestion administrativa y la calidad del servicio de la
empresa de agua potable y alcantarillado sanitario, canton Montecristi, plante6 determinar
de qué manera la gestion administrativa inciden en la calidad de la empresa de agua potable
del cantén, por lo que tuvo un enfoque cualitativo y cuantitativo en que se utilizaron
métodos inductivos deductivos, estadisticos, bibliométricos, encuestas y entrevistas, con
evolucion a estos metodos se dedujo que a pesar que los ciudadanos del canton poseen
ciertos conocimiento de lo que se trata el servicio y la calidad de la administracion, las
investigaciones demostraron que para lograr la satisfaccion a los clientes es fundamental
que se cumpla con el servicio y las expectativas de los ciudadanos, finalmente se evidencio
que los habitantes de Montecristi n perciben una atencion adecuada por parte del GAD

municipal, lo que genera un nivel de insatisfaccion entre la poblacion.

Castillo Salazar, R. N., Cardenas Murrieta, M., & Palomino Alvarado, G. del P.
(2020). En la Calidad del servicio municipal desde la perspectiva del ciudadano tuvo la
metodologia empleada de tipo basico con un disefio no experimental descriptiva la cual
tuvo recoleccion de muestra de 157 ciudadanos, en la que se aplicé la técnica de la encuesta
y el cuestionario como instrumento. Dichos resultados fueron evaluados con el modelo
SERVQUAL en la que se estudiaron dimensiones como los elementos tangibles, la

fiabilidad, capacidad de respuestas, y la empatia y de esta manera se identifico que el
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problema crucial fue que, hubo deficiencias en el seguimiento de los servicios, no habia
comprension a los ciudadanos, inconvenientes al resolver reclamos y deficiencia hacia la
atencion a los usuarios. En la investigacion se sugiere desarrollar una propuesta innovadora
de la gestién de la calidad del servicio municipal con el objetivo de abordar y resolver las
problematicas identificadas previamente. Por lo que esta recomendacion enfatiza la
necesidad de implementar soluciones creativas y efectivas para mejorar la prestacion de

los servicios municipales

Carpio Ledn, M.J, (2020) En su investigacion Gestién municipal y su relacién en
la satisfaccion de la ciudadania del Canton Baba, Provincia de Los Rios — Ecuador, 2019,
determind él porque es de vital importancia como resultado de la insatisfaccion que sienten
las personas por las obras y servicio que ofrece el municipio de la localidad Carpio en su
tesis utilizo un paradigma positivista, en el que tuvo una metodologia cuantitativa y tipo
correlacional, y se baso en dos variables que fueron gestion municipal y satisfaccion de la
ciudadania la cual aplico encuestas y cuestionarios como instrumentos a 284 ciudadanos
mayores de 16 afios que utilizan los servicios municipales, para la recoleccion de aquellos
datos se aplico para cada variable encuestas. Uno de los primeros instrumentos que es la
gestion municipal midio las dimensiones: servicio municipal, capacidad de respuestas, plan
operativo anual (POA), planes estratégicos institucional, en el que tuvo 20 items y el
segundo instrumento que es la satisfaccion de la ciudadania midié las siguientes
dimensiones: tiempo de atencidn, trato recibido, confianza en el servicio, este en cambio
tuvo un total de 15 items. Estos instrumentos han sido a analizados con el Alfa de Cronbach

y fueron validados por expertos. En conclusion, los resultados obtenidos sobre la
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correlacion entre la variable de la gestion municipal y la satisfaccion de la ciudadania se

comprobaron que no existe correlacion entre ambas.

Gutiérrez Mufoz, A. (2022) en su tesis titulada La gestion municipal y su influencia
en la satisfaccion del ciudadano en un distrito del Cono Norte de Lima, 2021 es un trabajo
que tuvo como finalidad determinar la influencia de la gestion municipal y la satisfaccion
de los ciudadanos en el que destaco que su investigacion fue no experimental correlacional
con disefio no correlacional en la que hubieron 70 ciudadanos a los que se les empleo la
encuesta, que fue la técnica empleada y los instrumentos para medir cada variable fueron
dos cuestionarios validados por juicio de expertos, para la confiabilidad se empleé el
coeficiente de Alpha de Cronbach en la que se tomaron en la gestion municipal las
siguientes dimensiones, la planeacion local, y la promocion del desarrollo integral y en la
variable dependiente de la satisfaccion ciudadana se estudiaron dimensiones como,
expectativas del cliente, calidad percibida, reclamos, y la lealtad, en la investigacion de
Gutiérrez también uso el coeficiente Alpha de Cronbach el cual es usado para medir la
confiabilidad de dichos cuestionarios realizados, segun Gutiérrez la insatisfaccion de los
ciudadanos se han visto afectados de afios atras por lo que lo conlleva a que luego de esos
estudios, Ademas se dedujo que el servicio brindado obtuvo que el desarrollo integral de

la gestion si influye en la satisfaccion de los ciudadanos.

En la investigacion realizada se encontr6 a Camones Caballero, R.M. (2021) quien
en su investigacion desarrollada en el distrito de Bellavista, busco determinar la influencia
de la gestién municipal en la satisfaccion del servicio publico, en el que se aplico un
enfoque cuantitativo de disefio no experimental en el que se recolectd 272 colaboradores

de la urbanizacion en el que se emple6 como instrumento un cuestionario para cada
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variable, conformado por preguntas cerradas y con respuestas de escala Likert, en la
variable independiente gestion municipal se estudian cuatro dimensiones las cuales son: el
desarrollo organizacional, finanzas municipales, servicios y proyectos, y la gobernabilidad
democratica y en la variable dependiente satisfaccion del servicio al cliente se estudian tres
dimensiones, valor del servicio, confianza y expectativa, por consiguiente a la escala se
obtuvo el coeficiente de Alfa Cronbach que en la variable de la gestién municipal dio un
0,727 y la variable de la satisfaccion del servicio se obtuvo 0,746, por lo que se concluyd
que la gestién municipal influye un 65,40% en la satisfaccion del servicio, en la que se
menciona que la gestion municipal prioriza y mejora los servicios publicos de manera

eficiente y eficaz.

En su investigacion, Edson, J. C. Carlos A. C. Sara, H. G. Alberto V. M., (2022)
plantea que la indagacion fue determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio
municipal y la satisfaccion de los ciudadanos la cual se realizo dicha investigacion en Piura,
como técnica utilizada fue la encuestas y como instrumento usado el cuestionario la cual
se le aplicé a 384 ciudadanos, después de aquello recolectaron una base de datos en la que
la midieron mediante el SPSS, y al final se concluyd que hay una minima relacion entre la
calidad del servicio municipal y la satisfaccion de los ciudadanos, asimismo menciona que
si la gestion publica no tiene éxito, los recursos que pertenecen a todos los ciudadanos se
habran desperdiciado, esto significa que si no se logra ser eficaz los recursos de la
municipalidad estas seran ineficientes, por consiguiente que no produzca resultados

positivos para ciudadanos que las adquieran.



1.2.2. Bases teoricas
En base a la presente investigacion es necesario desarrollar y estudiar varias fuentes
bibliograficas que se relacionen al tema de estudio, visto de esta manera se procede analizar
las circunstancias, el cual esto facilitara generar un marco de referencia sobre la Gestion

de Servicios de agua potable y la satisfaccidn de los ciudadanos.

1.2.2.1. Gestion administrativa

1.2.2.1.1. Definicion de gestion administrativa

De acuerdo con Arnoletto (2014) la gestién administrativa se entiende como el
conjunto de actividades y procesos definidos que los directivos tienden a desarrollar en
funcion de los recursos que tengan a disposicién como lo son los recursos materiales,
humanos, econémicos entre otros. Sin embargo, Chiavenato, (2014) menciona que la
gestion administrativa engloba un conjunto de cambios los cuales se programan para
mejorar continuamente los procesos organizacionales para generar competitividad y
satisfaccion a los usuarios. Los cuales se identifican problematicas, que se deben de ubicar
sus causas y efectos, y asi implementar acciones correctivas con herramientas y técnicas

modernas.

Por otra parte Falconi, Luna, Sarmiento, & Andrade, (2019) menciond que la
gestién administrativa es un proceso que tienen funciones tales como planificacion,
organizacion, coordinacion, direccién y control de una organizacion las cuales se conllevan
para realizar una mejor gestion en la gerencia de los bienes de la empresa, por lo que para
mantener una buena gestién se requiere de recursos entre ellos los materiales, financieros
y humanos y que se orienten a los logros de las metas y objetivos planteados en dicha

empresa. También en su investigacion Gonzalez, Viteri, Izquierdo, & Verdezoto, (2020)
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afirma de manera similar que la gestion administrativa es crucial para el desarrollo
empresarial, tanto econdémico, social y tecnoldgico debido a que se basa en funciones
claves como la planificacion, organizacién, direccion y control, es por aquello que la
gestién esta a cargo de los ejecutivos ya que se encargan de revisar y supervisar las
operaciones de la organizacion, asegurando que todos los recursos sean utilizados de forma

correcta y eficiente y asi mismo que la informacion sea segura.

Asi mismo Contento, (2022) dice que una organizacion presenta grandes cantidades
de cualidades, dentro de aquellas obtenemos la gestién administrativa, es fundamental para
el correcto funcionamiento de una organizacién ya que garantiza el manejo adecuado de
los recursos que posee como tal, y al momento de obtener una gestion administrativa
eficiente se logran alcanzar el cumplimiento de los objetivos planteados dentro de la
empresa, basandose en la planeacion, organizacion, direccion y control, lo cual resalta
Contento (2022) De esta forma, se lograra un crecimiento y desarrollo lineal dptimo,
destacando que los principios fundamentales de esta gestion, como el orden, la disciplina,
la unidad de mando y la iniciativa, son esenciales para alcanzar los objetivos

organizacionales y fomentar el crecimiento sostenible de la entidad.

1.2.2.1.2. Modelos teoricos de la gestion administrativa
De acuerdo con el modelo del Sistema de Monitoreo de la Administracion Publica
Municipal, (2020) Se sefiala que la gestion publica municipal esta disefiada para evaluar el
grado de desarrollo en aspectos como eficiencia, eficacia, calidad y participacion,
alinedndose con los marcos normativos y procedimentales que contribuyen al
fortalecimiento de la administracion municipal. Asimismo, se destaca que esta gestién se

estructura en cuatro grandes dimensiones fundamentales. a) Racionalidad administrativa;
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b) Calidad en la gestion y en la asignacidn de gasto; c) Participacion y transparencia social;
d) Calidad en los servicios municipales. El objetivo principal radica en optimizar el
funcionamiento de los municipios y garantizar servicios de alta calidad a la ciudadania.
Para ello, se enfoca en la supervision y el fortalecimiento de diversas areas clave, como la
gestibn de recursos humanos, la planificacion participativa, la administracién
presupuestaria, la rendicion de cuentas, las compras publicas, la participacion ciudadana,
la regulacion territorial y la incorporacién de una cultura de planificacion y evaluacién en

el ambito municipal.

Entre las dimensiones més utilizadas estan: Racionalidad administrativa; Calidad
en la gestion y en la asignacion de gasto; Participacion y transparencia social; Calidad en

los servicios municipales.

Racionalidad administrativa

Cruz, L, (2023) afirma lo siguiente: La racionalidad administrativa se presenta
como un instrumento clave para el ejercicio del dominio sobre la naturaleza y lo social,
actuando como un brazo ejecutor que asegura un accionar calculado en el marco del sistema
de dominacion. Su funcionalidad concreta legitima el uso de la ciencia y la técnica en la

administracion de recursos y relaciones sociales.

Por otra parte, Habermas citado por Cruz, L, (2023) afirma que: La racionalidad
administrativa transforma las interacciones sociales al imponer un marco de justificacion
que limita la comprension de las acciones humanas, evidenciando asi la necesidad de una

explicacion mas profunda desde lo social.
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De acuerdo con Garcia de Berrios, O. (2004) “Cuando la racionalidad
administrativa se argumenta sobre procesos como principal dimension, las mas cuidadas
decisiones estan en torno a procesos operativos 0 en torno a procesos administrativos como

finanzas, personal, control, etc.”

Calidad en la gestion y en la asignacion de gasto

SISMAP, (2019) menciona que la calidad en la gestion y en la asignacién de gasto
remiten la inclusion de herramientas orientadas a la calidad en la gestion municipal y es
fundamental para optimizar la asignacion de recursos financieros en los gobiernos locales,
destacando instrumentos como el Marco Comdn de Evaluacion y el Sistema de
Administracion de Servidores Publicos. Esta dimension permite medir la eficiencia y

eficacia del gasto, asi como mejorar la planificacion de politicas publicas.

Participacién y transparencia social

SISMAP, (2019) afirma lo siguiente: La participacion ciudadana es fundamental
para garantizar que las administraciones publicas respondan a las necesidades de la
sociedad, promoviendo la transparencia y la rendicion de cuentas en la gestion de los
recursos publicos. La implementacion de herramientas que faciliten el acceso a la

informacion y el presupuesto participativo son esenciales para fortalecer este proceso.

Por otra parte, Morales, S, (s,f) menciona que la participacién y transparencia social
son dimensiones esenciales para la consolidacion de una gobernanza efectiva. Estas
permiten construir confianza entre los ciudadanos y las instituciones, garantizar el acceso

a la informacién y fomentar la corresponsabilidad en la toma de decisiones publicas.
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Calidad en los servicios municipales.

Cedefio, S., & Intriago, C, (2023) menciona lo siguiente "La dimensién de calidad
en la gestion de los servicios municipales se refleja en la capacidad de las administraciones
locales para satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania, mediante la

prestacion de servicios publicos eficientes, transparentes y orientados al bienestar comun."

Por otra parte, el SISMAP (2019) se afirma lo siguiente: La dimension de calidad
en los servicios municipales del SISMAP busca asegurar que las administraciones locales
implementen procesos estandarizados y buenas practicas para la prestacion eficiente y
efectiva de servicios basicos a la ciudadania, promoviendo transparencia, equidad y mejora

continua.

1.2.2.2.Satisfaccion del cliente.

1.2.2.2.1. Definicion de satisfaccion ciudadana

Segun Rojas, 2007, como cita Huamani, Le6on, Huayapa H, Marcilla, & Huamani,
(2022) La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de brindar un
servicio de buena calidad, ya que influye en el comportamiento del consumidor y se espera
que, al ofrecer dichos servicios de calidad, ya los clientes se sientan satisfecho. Por otra
parte Diaz & Rangel, (2013) la satisfaccion del ciudadano es un componente que se
convierte en el desarrollo y crecimiento, es por esto que es importante valorar y encontrar
puntos negativos, que conlleven la busqueda de soluciones aptas para la creacion de nuevas
estrategias, sin embargo el mejoramiento de las gestiones y fortalecimientos de un servicio
publico es requerido que se estudid con constancia para el conocimiento de saber como se

sienten o si son satisfactorios los servicios para el cliente.
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De acuerdo con Chang, 2014 como cita Huamani, Ledn, Huayapa H, Marcilla, &
Huamani, (2022) reitera que la satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas del
producto o servicio y las percepciones de la calidad. También acttan sobre la satisfaccion
las respuestas emocionales de los clientes y sus percepciones de equidad, estos factores son
importante considerar para garantizar la satisfaccion del cliente y que ellos se sientan

seguros y en confianza.

Fajardo & Nufiez, (2014) sefiala que la satisfaccion del cliente es consecuencia de
la percepcion de calidad, las expectativas y la percepcion del valor, es decir, es el resultado
de la valoracion de calidad de servicio y valor por parte del cliente, por lo que al momento
de ofrecer un servicio se debe ser cuidadosos al establecer el nivel de expectativas correcto,
es decir si establecen expectativas demasiado bajas, quiza satisfagan a quienes compran,
pero no lograran atraer a suficientes compradores, en cambio, si elevan demasiado las
expectativas, los compradores se desilusionan del producto ofrecido y no satisface sus

expectativas de un producto.

1.2.2.2.2. Modelos tedricos de la satisfaccion ciudadana
Modelo de calidad del servicio propuesto por Gronroos, (1984) propone que un
modelo que integra la calidad del servicio cuenta con una funcién de tres dimensiones: a)
la calidad técnica, que se refiere a representar el servicio recibido, b) La calidad funcional,
esta representa como el cliente recibe y usa el servicio, c)la imagen corporativa esta
representa el resultado de como el ciudadano percibe la empresa a través de la prestacion
del servicio, estas dimensiones para de Gronroos, (1984) son evaluaciones mas objetivas

que funcionales, respecto al modelo propuesto por Gronroos los ciudadanos comparan sus
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expectativas con la percepcion del servico recibido por lo tanto estos factores también se

correlacionan con la calidad del municipio.

Calidad técnica

Gronroos, (1984) menciona que: La calidad técnica se enfoca en un servicio
técnicamente correcto y que conduzca a un resultado aceptable. Se preocupa de todo lo
concerniente al soporte fisico, los medios materiales, la organizacion interna. Es lo que se
denomina la dimension del “qué”. Lo que el consumidor recibe. de la calidad del servicio,

que se sintetiza en cOmo se prestara el servicio.

Por otra parte, Serrano, A, & Lépez, M, (2007) menciona que: la expectativa de la
dimensién de calidad técnica del servicio son las creencias que tiene un cliente sobre el
servicio que recibird, en otras palabras, son las percepciones de la calidad técnica que el

cliente tiene sobre la calidad del servicio.

Calidad funcional

Gronroos, (1984) afirma lo siguiente: La calidad funcional se encarga de la manera
en que el consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de produccion del servicio. En

otras palabras, es la dimension del “cémo”. Como el consumidor recibe el servicio.

Torres Samuel & Vasquez Stanescu, (2015) menciona sobre: La calidad funcional
(también conocida como calidad relacional) resulta de la forma en que el servicio es
prestado al cliente, incluyendo la atencién brindada por el personal y la interaccion durante

la prestacion del servicio.
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Imagen corporativa

Gronroos, (1984) representa el resultado de cdmo el usuario percibe la empresa a
través del servicio que presta, afecta su percepcion de la calidad del servicio y esta asociada
a la imagen que se forma sobre la organizacién, ya sea por su experiencia previa o por la

comunicacion que haya recibido.

Serrano, A, & Lopez, M, (2007) menciona que la imagen corporativa de la empresa,
se configura a partir de las interacciones de los dos dimensiones anteriores, las cuales son:
las “influencias externas”, concepto que engloba aspectos como la cultura, comunicaciones
boca-oreja, competencia, necesidades personales y experiencias pasadas de los clientes, y
las “actividades tradicionales de marketing” que lleva a cabo la empresa,

fundamentalmente, su plan de marketing-mix.

CAPITULO 2
2. Metodologia

2.1. Disefio tedrico

2.1.1. Definicidon de variables

Variable Independiente

Gestion administrativa

De acuerdo con Arnoletto (2014) la gestion administrativa se entiende como el
conjunto de actividades y procesos definidos que los directivos tienden a desarrollar en
funcion de los recursos que tengan a disposicion como lo son los recursos materiales,
humanos, econémicos entre otros. Sin embargo, Chiavenato, (2014) menciona que la gestion

administrativa engloba un conjunto de cambios los cuales se programan para mejorar
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continuamente los procesos organizacionales para generar competitividad y satisfaccién a
los usuarios. Los cuales se identifican problematicas, que se deben de ubicar sus causas y

efectos, y asi implementar acciones correctivas con herramientas y técnicas modernas.

Variable Dependiente

Satisfaccion del cliente.

Segun Rojas, 2007, como cita Huamani, Leon, Huayapa H, Marcilla, & Huamani,
(2022) La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de brindar un
servicio de buena calidad, ya que influye en el comportamiento del consumidor y se espera
que, al ofrecer dichos servicios de calidad, ya los clientes se sientan satisfecho. Por otra
parte Diaz & Rangel, (2013) la satisfaccion del ciudadano es un componente que se
convierte en el desarrollo y crecimiento, es por esto que es importante valorar y encontrar
puntos negativos, que conlleven la busqueda de soluciones aptas para la creacion de nuevas
estrategias, sin embargo el mejoramiento de las gestiones y fortalecimientos de un servicio
publico es requerido que se estudid con constancia para el conocimiento de saber como se

sienten o si son satisfactorios los servicios para el cliente.

2.2.0bjeto y campo de accién
El objeto de la investigacion es el servicio de agua potable en la ciudad de Manta. El

campo de accion es la Gestion administrativa y la influencia de la satisfaccion del cliente
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2.2.1. Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
1.- "Los recursos destinados a la gestion del agua potable en su
Presupuesto y finanzas . . L= "
comunidad se reflejan en un servivio adecuado para usted
. 2.- “Considera que el tiempo de respuesta de la atencion al
Racionalidad administrativa Tiempo de repuesta cliente es el adecuado™
3.- “Cree Usted. que el personal del servicio del agua potable
Innovacion y tecnologia utiliza las maquinarias pertinentes para dar soluciones a
problemas que haya en la comunidad”
Calidad de los Servicios  |4.- “Esta satisfecho con la calidad del servicio del agua potable”
Calidad en la gestion y en | Cobertura de los Servicios 5.- ‘qu servicios del agua potable llegan a todas las areas de su
. L comunidad”
la asignacion de gastos
Resultados Tangibles 6.- "Ha notado mejoras visibles en el servicio del agua potable
GESTION g en su comunidad.”

ADMINISTRATIVA
SISMAP (2020)

Participacion y
transparencia social

Acceso a la Informacién

7.- "Tiene acceso claro y oportuno a la informacion sobre el
servicio de agua potable en su comunidad.”

Rendicion de Cuentas

8.- "Considera que la empresa de agua potable le informa de
manera clara y honesta sobre cémo se maneja el servicio y los
recursos en su comunidad."

Lucha contra la Corrupcion

9.- "La empresa de agua potable se explica de forma clara como
utiliza los recursos para mejorar el servicio en la comunidad."

Calidad en los servicios
municipales

Involucramiento
Comunitario

10.- "Piensa usted, que la empresa de agua potable escucha a la
comunidad y nos incluye en las decisiones para mejorar el
servicio."

Comunicacion

11.- “Puede comunicar facilmente sus quejas y sugerencias al

EPAM”
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VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

SATISFACCION DEL
CLIENTE
GRONROOS (1984)

Calidad tecnica

Fiabilidad

12.- "Considera que el servicio de agua potable proporcionado
por EPAM es confiable y digno de confianza™

Eficiencia

13.- “El servicio del agua potable que solicitd fue entregado
dentro del tiempo prometido”

Competencia técnica

14.- “Esta satisfecho con la rapidez y efectividad del personal
técnico al resolver problemas en el suministro de agua potable en
su sector”

Atencién Personalizada

15.- "Recibid usted atencion personalizada durante su Ultima
interaccion con los servicios del agua potable™

16.-“El personal del EPAM estuvo disponible para ayudarle

Comunicacion o s

cuando lo necesitd
Calidad funcional 17.- "Considera que los horarios y puntos de atencion de la

Accesibilidad empresa de agua potable son accesibles para los usuarios en

Manta"
. 18.- "Confia en que el agua potable que recibe es segura para el

Seguridad " d quap q gurap

consumo
. 19.- "Esta de acuerdo en que la empresa de agua potable en
Reputacion

Imagen de la Empresa

Manta es reconocida por la calidad de su servicio”

Experiencias pasadas

20.- “Ha tenido experiencias previas satisfactorias con la
empresa’

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables
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2.2.2. Formulacion del problema

2.2.2.1.Problema general
¢De qué manera influye la gestion administrativa en la satisfaccion de los clientes

en los servicios del agua potable?

2.2.2.2.Problemas especificos
e ;Como influye la racionalidad administrativa en la satisfaccion del cliente
en los servicios del agua potable?
e (Como influye la Calidad en la gestion y en la asignacién de gasto en la
satisfaccion del cliente en los servicios del agua potable?
e ;Como influye la participacion y transparencia social en la satisfaccion del
cliente en los servicios del agua potable?
e ;Como influye la calidad en los servicios municipales en la satisfaccion del
cliente en los servicios del agua potable?
2.2.2.3.0Dbjetivo general
Determinar la influencia de la gestion administrativa en la satisfaccién de los

clientes en los servicios del agua potable.

2.2.2.4.0bjetivos especificos
e ldentificar la influencia de la racionalidad administrativa en la satisfaccion
de los clientes en los servicios del agua potable.
¢ Identificar la influencia de la Calidad en la gestién y en la asignacion de

gasto en la satisfaccion de los clientes en los servicios del agua potable
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e Identificar la influencia de la Participacion y transparencia social en la
satisfaccidn de los clientes en los servicios del agua potable

e ldentificar la influencia de la calidad funcional en la satisfaccion de los

clientes en los servicios del agua potable

2.2.2.5.Hipotesis general
La gestion administrativa influye de manera significativa en la satisfaccion de los

clientes en los servicios del agua potable.

2.2.2.6.Hipotesis especificas
Hil: La racionalidad administrativa influyen en la satisfaccion de los
clientes en los servicios del agua potable.
Hol: La racionalidad administrativa no influyen en la satisfaccion de los
clientes en los servicios del agua potable.
Hi2: La Calidad en la gestion y en la asignacién de gastos influyen en la
satisfaccion de los clientes en los servicios del agua potable.
Ho2: La Calidad en la gestion y en la asignacién de gastos no influyen en
la satisfaccidn de los clientes en los servicios del agua potable.
Hi3: La participacion y transparencia social influyen en la satisfaccion de
los clientes en los servicios del agua potable.
Ho3: La participacion y transparencia social no influyen en la satisfaccion
de los clientes en los servicios del agua potable.
Hi4: La calidad en los servicios municipales influyen en la satisfaccion de

los clientes en los servicios del agua potable.
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Ho4: La calidad en los servicios municipales no influyen en la satisfaccion

de los clientes en los servicios del agua potable.

2.3.Disefio metodoldgico
2.3.1. Enfoque, alcance y disefio de la investigacion

La investigacion utiliza un enfoque cuantitativo. Este enfoque se centra en la
recopilacion y el andlisis de datos numéricos y se aplicaran técnicas estadisticas para
analizar los datos obtenidos.

El alcance de la investigacion es correlacional. Esto significa que el estudio esta
disefiado para identificar y analizar la relacién entre las variables. En este caso, se
investigara la relacion entre la gestion del servicio de agua potable y la satisfaccion de
los ciudadanos de Manta en 2024. Especificamente, se buscara determinar cémo
aspectos especificos de la gestion como la calidad del agua, y la eficiencia del servicio
se correlacionan con el nivel de satisfaccion de los clientes.

El disefio de la investigacion es no experimental. Debido a que se observara y
analizaran las variables tal como existen naturalmente, sin intervenir en las condiciones
del estudio.

2.3.2. Poblacion y muestra

Segun INEC, (2023) La poblacién de Manta es de 271.145

ZZ*N*p*q
Ce2(N—1)+Z2xp=xq

n

Z=Nlivel de confianza= 1,96%
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N=tamafio de la poblacion Manta= 271.145
p= probabilidad de éxito= 0,50

g= probabilidad de fracaso= 0,50

e= margen de error= 0,05

~ (1,96)2 = 271.145 x 0,50 * 0,50
"= (0,05)2 (271.145 — 1) + (1,96)2 0,50 * 0,50

3,84 % 271.145 * 0,25
"= 67786 + 3,84 025

260.299,2
"= 677.86 + 0,96

_260.299,2
678,82
n = 383,45
n= 383//

Como resultado de la anterior formula se tiene una muestra de 383 usuarios a los cuales
se les aplicara las encuestas en lo relacionado gestién administrativa y la satisfaccion del

cliente.

2.3.3. Instrumento de medicion y recoleccion de datos
Se utilizarén encuestas y un cuestionario estructurado con 20 preguntas cerradas,
disefiadas para recoger datos cuantificables mediante una escala de Likert. Los datos se
recolectaran mediante encuestas distribuidas a una muestra representativa de ciudadanos de

Manta.
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CAPITULO 3
3. Resultados

3.1.Andlisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
933 20
Tabla 2: Estadistica de Fiabilidad de acuerdo con Alfa de Cronbach En

la Tabla 3, se da a conocer el coeficiente de fiabilidad Alfa Cronbach para el instrumento
realizado con 20 items, donde se observa una alta confiabilidad, ya que el Alpha de Cronbach
registra un valor de 0,933. Esto confirma que es un instrumento solido y coherente, lo cual

respalda su utilidad para recopilar datos de manera fiable.

3.2. Resultados de la estadistica descriptiva

Una vez recolectada la informacion a través de encuestas a los ciudadanos de Manta,
se procedio a su analisis mediante la tabulacion de los datos y el calculo de porcentajes
estadisticos. Esto permitio obtener una vision clara de la realidad de la gestion del servicio
de agua potable por parte del EPAM. Los resultados proporcionan una base para la toma de
decisiones que mejoren la situacién actual. A continuacién, se presentan las tablas y graficos

de frecuencia que resumen las respuestas, facilitando la interpretacion de estas:
Tabla 3: Tabla de frecuencia de la dimension agrupada -X1- Racionalidad administrativa

X1 Racionalidad_administrativa (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 139 36,2 36,2 36,2
En desacuerdo 126 32,8 32,8 69,0
- Indeciso 106 27,6 27,6 96,6
Valido
De acuerdo 13 3,4 3,4 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Figura 1: Grafica de la tabla de frecuencia de la dimensiones - X1 - Racionalidad
administrativa

Porcentaje

X1_Racionalidad_administrativa

40

30

20

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo
desacuerdo

X1_Racionalidad_administrativa

Como se observa en la figura 1, La tabla proporcionan un analisis sobre la
Racionalidad Administrativa percibida en la gestion del servicio de agua potable, segun las
respuestas de los encuestados en Manta, La mayor parte de las respuestas se concentra en el
totalmente en desacuerdo, lo cual muestra una tendencia negativa significativa, por otra
parte, en totalmente de acuerdo no hubo respuestas en esta categoria, indicando una falta de
respaldo completo hacia la gestion. El predominio de respuestas negativas indica una
percepcion desfavorable hacia la administracion del servicio de agua potable, sefialando

areas de posible mejora.
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Tabla 4:Tabla de frecuencia de la dimension - X2- Calidad en la gestion y asignacion de gasto

X2_Calidad_en_la_gestiéon_y_asignacion_de_gasto
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en desacuerdo 141 36,7 36,7 36,7
En desacuerdo 162 42,2 42,2 78,9
Indeciso 75 19,5 19,5 98,4
De acuerdo 6 1,6 1,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 2: Gréfica de la tabla de frecuencia de la dimension -X2- Calidad en la gestion y
asignacion de gasto

Porcentaje

X2_Calidad_en_la_gestién_y_asignacién_de_gasto
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desacuerdo

X2_Calidad_en_la_gestion_y_asignacion_de_gasto

La figura 2 muestra los resultados de la percepcion sobre la Calidad en la gestion y
asignacion de gasto del servicio de agua potable en Manta, La mayoria de las respuestas
estan concentradas en el desacuerdo (sumando "Totalmente en desacuerdo” y "En
desacuerdo™), lo que evidencia una fuerte percepcion negativa, el porcentaje de acuerdo es

minimo, lo que resalta la insatisfaccion general. La percepcion sobre la calidad en la gestién
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y asignacién de gasto es mayoritariamente negativa, esto indica la necesidad de una mejor
planificacion o mayor transparencia en la asignacién de recursos, asi como una posible

mejora en la comunicacién hacia los usuarios para reducir el nivel de indecision.

Tabla 5: Tabla de frecuencia de la dimension -X3- Participacion y transparencia social

X3 _Participacién_y Transparencia_social

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Totalmente en 167 43,5 43,5 43,5
desacuerdo
En desacuerdo 134 34,9 34,9 78,4
Indeciso 83 21,6 21,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 3: Gréfica de la tabla de frecuencia de la dimensién -X3- Participacion y transparencia

social
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Como se observa en la figura 3, La tabla proporcionan un analisis sobre la

Participacion y transparencia social percibida en la gestion del servicio de agua potable,
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segun las respuestas de los encuestados en Manta, La mayor parte de las respuestas se
concentra en el totalmente en desacuerdo, lo cual muestra una tendencia negativa
significativa, por otra parte, en totalmente de acuerdo no hubo respuestas en esta categoria,
indicando una falta de respaldo completo hacia la gestion. El predominio de respuestas
negativas indica una percepcion desfavorable hacia la administracion del servicio de agua

potable, sefialando areas de posible mejora.

Tabla 6: Tabla de frecuencia de la dimension -X4- Calidad en los servicios municipales

X4 _Calidad_en_los_servicios_municipales

Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
Frecuencia e valido acumulado
Valido Totalmente en 93 24,2 24,2 24,2
desacuerdo
En desacuerdo 146 38,0 38,0 62,2
Indeciso 145 37,8 37,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 4: Gréfica de la tabla de frecuencia de la dimensiones -X4- Calidad en los servicios
municipales

Como se observa en la figura 4, se proporciona los resultados de la percepcion sobre

la calidad en los servicios municipales haciendo referencia (EPAM) en donde se realizé una

X4_Calidad_en_los_serviclos_municipales
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encuesta y referente a aquello la mayoria de las respuestas estan centradas en desacuerdo por
consiguiente de Indeciso, esto quiere decir que tiene una percepcion negativa, lo cual
significa que hay una insatisfaccion por parte de los ciudadanos.

Tabla 7: Tabla de frecuencia - X Gestién administrativa

X_Gestion_administrativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 235 61,2 61,2 61,2
desacuerdo
En desacuerdo 129 33,6 33,6 94,8
Indeciso 20 5,2 5,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 5: Grafica de la tabla de frecuencia de la variable X - Gestion administrativa

En la figura 5 se muestran los resultados de la encuesta para las dimensiones agrupadas

de X. por lo que se observa que los ciudadanos de Manta estan totalmente en desacuerdo con
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la gestion administrativa del EPAM, lo cual refleja una percepcion negativa hacia la
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eficiencia y efectividad de esta entidad. A partir de estos resultados, se puede analizar que la
administracion del EPAM no esta cumpliendo con las expectativas de la comunidad en
cuanto a sus responsabilidades y calidad de servicio. Esto sugiere la necesidad de
implementar mejoras significativas en sus procesos administrativos, asi como de fomentar
una mayor transparencia y comunicacion con los ciudadanos para restaurar la confianza y

satisfaccion de los usuarios.

Tabla 8: Tabla de frecuencia - Y1 Satisfaccion del cliente

Y1 Satisfaccion_del cliente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 113 29,4 29,4 29,4
desacuerdo
En desacuerdo 139 36,2 36,2 65,6
Indeciso 126 32,8 32,8 98,4
De acuerdo 6 1,6 1,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 6: Gréfica de la tabla de frecuencia de la dimension Y1 - Satisfaccion del cliente

Porcentaje

La Figura 5 revela que la mayoria de los encuestados expresaron insatisfaccion con la

gestion del EPAM en términos de satisfaccion del cliente. Estos resultados destacan la
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necesidad urgente de que el EPAM reevalUe sus practicas administrativas y su enfoque hacia
la atencidn al cliente. La alta proporcidn de respuestas negativas indica que el actual nivel
de servicio no cumple con las expectativas de los ciudadanos, lo que podria impactar en la

confianza y percepcion publica de la entidad.

Tabla 9: Tabla de frecuencia Y2 - Calidad funcional

Y2_Calidad_funcional
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 178 46,4 46,4 46,4
desacuerdo
En desacuerdo 105 27,3 27,3 73,7
Indeciso 95 24,7 24,7 98,4
De acuerdo 6 1,6 1,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 7: Grafica de la tabla de frecuencia de la dimension Y2- Calidad funcional
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La Figura 7 refleja una notable insatisfaccion con la calidad funcional del EPAM, ya
que la mayoria de los encuestados expresd que estan totalmente en desacuerdo, y una

proporcidn considerable se mostré en desacuerdo. Esto indica que una parte significativa de
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los usuarios no considera que el EPAM cumpla con los estandares esperados en cuanto a
eficiencia y efectividad de sus servicios. La gran cantidad de respuestas negativas destaca
una percepcion generalizada de deficiencia en la calidad funcional de la entidad, Estos
resultados subrayan la necesidad de que el EPAM implemente mejoras urgentes en sus
procesos Yy gestione adecuadamente la percepcion publica para recuperar la confianza de la

comunidad.

Tabla 10: Tabla de frecuencia Y3- Imagen de la empresa

Y3 Imagen_de_la_empresa

Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
Frecuencia e valido acumulado
Valido Totalmente en 94 24,5 24,5 24,5
desacuerdo
En desacuerdo 142 37,0 37,0 61,5
Indeciso 134 34,9 34,9 96,4
De acuerdo 14 3,6 3,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 8: Grafica de la tabla de frecuencia de la dimension Y3- Imagen de la empresa
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La Figura 8 muestra las percepciones de los encuestados sobre la Imagen de la empresa
del EPAM. La mayor parte de los participantes se encuentra en desacuerdo con la imagen de

la empresa, lo que sugiere que no tienen una percepcion favorable de la organizacion en
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términos de reputacion o presencia institucional. Este grupo de respuestas negativas indica
que el EPAM podria estar enfrentando problemas significativos relacionados con como es

visto por la comunidad.

Tabla 11: Tabla de frecuencia de la variable Y- Satisfaccion del cliente

Y _Satisfaccion_del_cliente

Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
Frecuencia e valido acumulado
Valido Totalmente en 197 51,3 51,3 51,3
desacuerdo
En desacuerdo 116 30,2 30,2 81,5
Indeciso 65 16,9 16,9 98,4
De acuerdo 6 1,6 1,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Figura 9: Grafica de la tabla de frecuencia de la variable Y- Satisfaccion del cliente
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La Figura 9 presenta los resultados de la variable Satisfaccion del cliente respecto al
EPAM. Los datos reflejan una insatisfaccion notable, ya que méas de la mitad de los

encuestados se muestran totalmente en desacuerdo con el nivel de satisfaccion
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proporcionado por la empresa. Esto indica un descontento significativo con los servicios del

EPAM, sugiriendo que la mayoria de los usuarios no perciben que sus necesidades sean

adecuadamente atendidas. Estos resultados sugieren que se requiere una revision profunda

de las practicas de atencion al cliente, asi como la implementacion de mejoras para elevar la

percepcidn pablica y recuperar la confianza de sus usuarios.

Tabla 12: Resumen de respuestas del instrumento

ESCALA DE LIKERT

Totalmente
Items en En Indeciso| D¢ | Totalmente
desacuerdo acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
1.- "Los recursos destinados a la gestion
del agua potable en su comunidad se 230, 20% 43% 13% 204,
reflejan en un servicio adecuado para
usted"
2.- Con51q,era que el tiempo de respuista 20% 29% 37% 11% 3%
de la atencion al cliente es el adecuado
3.- “Cree Usted. que el personal del
servicio del agua potable utiliza las
maquinarias  pertinentes  para  dar 22% 30% 33% 15% 0%
soluciones a problemas que haya en la
comunidad”
4.- .Fista satisfecho COI,l’ la calidad del 2904 26% 11% 11% 0%
servicio del agua potable
5.- “Los servicios del agua p(')tabLe llegan 2904, 39% 27%, 13% 0%
a todas las areas de su comunidad
6.- "Ha notado mejoras visibles en el
servicio del agua potable en su 17% 26% 50% 7% 0%
comunidad.”
7.- "Tiene acceso claro y oportuno a la
informacion sobre el servicio de agua 21% 21% 40% 11% 7%
potable en su comunidad."
8.- "Considera que la empresa de agua
potable le informa de manera clara y 16% 24% 39% 18% 306

honesta sobre como se maneja el servicio
y los recursos en su comunidad.”




9.- "La empresa de agua potable se explica
de forma clara como utiliza los recursos
para mejorar el servicio en la comunidad."

32%

27%

39%

2%

35

0%

10.- "Piensa usted, que la empresa de agua
potable escucha a la comunidad y nos
incluye en las decisiones para mejorar el
servicio."

18%

33%

41%

5%

3%

11.- “Puede comunicar facilmente sus
quejas y sugerencias al EPAM”

16%

31%

43%

7%

4%

12.- "Considera que el servicio de agua
potable proporcionado por EPAM es
confiable y digno de confianza"

21%

25%

49%

5%

0%

13.- “El servicio del agua potable que
solicitd fue entregado dentro del tiempo
prometido”

16%

26%

46%

11%

0%

14.- “Esta satisfecho con la rapidez y
efectividad del personal técnico al resolver
problemas en el suministro de agua
potable en su sector”

10%

33%

43%

15%

0%

15.- "Recibio usted atencion personalizada
durante su ultima interaccion con los
servicios del agua potable”

20%

21%

44%

14%

2%

16.- “El personal del EPAM estuvo
disponible para ayudarle cuando lo
necesito”

13%

31%

49%

7%

0%

17.- "Considera que los horarios y puntos
de atencion de la empresa de agua potable
son accesibles para los usuarios en Manta"

22%

32%

37%

9%

0%

18.- "Confia en que el agua potable que
recibe es segura para el consumo™

34%

24%

36%

6%

0%

19.- "Esta de acuerdo en que la empresa de
agua potable en Manta es reconocida por
la calidad de su servicio"

14%

33%

45%

9%

0%

20.- “Ha tenido experiencias previas
satisfactorias con la empresa”

18%

34%

38%

10%

0%




3.3. Comprobacion de hipotesis

Hipotesis general

36

Hi: La gestion administrativa influye de manera significativa en la satisfaccion de los

clientes en los servicios del agua potable.

Ho: La gestién administrativa no influye de manera significativa en la satisfaccion de

los clientes en los servicios del agua potable.

Tabla 13: Tabla de correlacion - XGestion administrativa y Y Satisfaccion del cliente

Correlaciones

X_Gestion_ Y_Satisfaccion
administrativa  _del cliente

Rho de X_Gestion_administrativa  Coeficiente de 1,000 6217
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . <,001

N 384 384

Y _Satisfaccion_del_cliente Coeficiente de 6217 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) <,001 .

N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla proporciona los resultados de la correlacion de Spearman entre las variables:

"Gestion administrativa" y "Satisfaccion del cliente™ en los servicios de agua potable, en la

cual el coeficiente de correlacion entre las variables es de 0,621, lo cual indica que es una

correlacion positiva moderada, asi mismo el valor de significancia (Sig. Bilateral) es de <

0.001, lo que indica que la correlacion es estadisticamente significativa al nivel de 0.01

(bilateral). Dado que la correlacidn es positiva y significativa, se rechaza la Hipotesis nula.
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Hipotesis especifica 1
Hi: La racionalidad administrativa influye en la satisfaccion de los clientes en los
servicios del agua potable.
Ho: La racionalidad administrativa no influye en la satisfaccion de los clientes en los
servicios del agua potable.
Tabla 14: Tabla de correlacion - X1 Racionalidad administrativay Y Satisfaccion del cliente

Correlaciones
X1 Racionalidad Y _Satisfaccion

_administrativa ~_del cliente

Rho de X1_Racionalidad_administr Coeficiente de 1,000 563"
Spearman ativa correlacion

Sig. (bilateral) : <,001

N 384 384

Y _Satisfaccion_del_cliente Coeficiente de 563" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) <,001 .

N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla muestra los resultados de la correlacion entre la dimension “X1. Racionalidad
administrativa" y la variable "Y. Satisfaccion del cliente" en los servicios de agua potable.
El coeficiente de correlacion es 0.563, lo cual indica una correlacion positiva moderada entre
ambas. El valor de significancia (Sig. bilateral) es < 0.001, lo que indica que esta correlacion
es estadisticamente significativa al nivel de 0.01, por ende, se rechaza la hipétesis nula,
demostrando que la racionalidad administrativa influye de manera significativa en la

satisfaccion de los clientes.
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Hipotesis especifica 2
Hi: La Calidad en la gestion y en la asignacion de gastos influye en la satisfaccion de
los clientes en los servicios del agua potable.
Ho: La Calidad en la gestion y en la asignacion de gastos no influye en la satisfaccion
de los clientes en los servicios del agua potable.
Tabla 15: Tabla de correlacion — X2. Calidad en la gestion y asignacion de gasto y Y.

Satisfaccion del cliente

Correlaciones
X2 Calidad_
en_la_gestio

n_y asignaci Y_Satisfaccion
On de gasto  del cliente

Rho de X2_Calidad_en_la_gestion_ Coeficiente de 1,000 ,548™
Spearman y_asignacion_de_gasto correlacion

Sig. (bilateral) . <,001

N 384 384

Y _Satisfaccion_del_cliente Coeficiente de 548" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) <,001 .

N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 15 se muestran los resultados de la correlacion entre la dimension "X2
Calidad en la gestion y asignacion de gasto” y la variable ™Y Satisfaccion del cliente™. Por
lo tanto, se rechaza la hipotesis nula, debido a que el coeficiente de correlacion es de 0.548,
lo cual indica una correlacion positiva moderada, y el valor de significancia es < 0.001, lo
que significa que la relacion entre las variables es estadisticamente significativa. Esto
implica que la calidad en la gestion y asignacion de gastos tiene una influencia significativa

en la satisfaccion de los clientes en los servicios de agua potable.
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Hi: La participacion y transparencia social influye en la satisfaccion de los clientes en

los servicios del agua potable.

Ho: La participacion y transparencia social no influye en la satisfaccidn de los clientes

en los servicios del agua potable.

Tabla 16:Tabla de correlacion — X3. Participacion y transparencia social y Y. Satisfaccion del

cliente
Correlaciones
X3_Participacion
_y_Transparencia Y_Satisfaccion
_social _del cliente
Rho de X3 Participacion_y  Coeficiente de 1,000 644"
Spearman Transparencia_social correlacién
Sig. (bilateral) . <,001
N 384 384
Y _Satisfaccion_del_ Coeficiente de 644" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) <,001 :
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 16 muestra los resultados de la correlacion de la dimension X3 Participacion

y transparencia social" y la variable "Y Satisfaccion del cliente” en los servicios de agua

potable. El coeficiente de correlacion es de 0.644, lo cual indica una correlacion positiva

moderada-fuerte entre ambas variables y el valor de significancia (Sig. bilateral) es de <

0.001, lo que indica que la correlacidn es estadisticamente significativa al nivel de 0.01.

Por lo tanto, debido a los resultados se rechaza la Ho (hipétesis nula) y se acepta que

la participacion y transparencia social si influye de manera significativa en la satisfaccion de

los clientes en los servicios de agua potable.



40
Hipotesis especifica 4
Hi: La calidad en los servicios municipales influye en la satisfaccion de los clientes en
los servicios del agua potable
Ho: La calidad en los servicios municipales no influye en la satisfaccion de los clientes
en los servicios del agua potable

Tabla 17: Tabla de correlacion — X4. Calidad en los servicios municipales y Y. Satisfaccion del

cliente
Correlaciones
X4 Calidad_en
_los_servicios_ Y _Satisfaccién_
municipales del cliente
Rho de X4 Calidad_en_los_ Coeficiente de 1,000 ,606™"
Spearman servicios_municipale correlacion
S Sig. (bilateral) . <,001
N 384 384
Y Satisfaccion_del_ Coeficiente de 606" 1,000
clienteest correlacion
Sig. (bilateral) <,001 .
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 17 muestra los resultados de la correlacion entre la dimension X4 Calidad en
los servicios municipales” y la variable "Y Satisfaccion del cliente". Por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula, debido a que el coeficiente de correlacion es de 0.606, lo cual indica una
correlacién positiva moderada-fuerte, y el valor de significancia es < 0.001, lo que significa
que la relacion entre las variables es estadisticamente significativa. Lo cual quiere decir que,
la calidad en los servicios municipales tiene una influencia significativa en la satisfaccion de

los clientes.
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3.4. Discusion

Los resultados del estudio acerca de la gestion del servicio del agua potable y la
satisfaccion del cliente en Manta muestran varias areas criticas que requieren atencion, como
lo son la Racionalidad administrativa y la Calidad en la gestion y asignacion de gasto. El
analisis de fiabilidad realizado mediante el alfa de Cronbach indica que el instrumento
utilizado es altamente confiable, lo cual valida la consistencia de los resultados. Estos
reflejan que, aungue los usuarios perciben ciertos aspectos del servicio positivos, existen
deficiencias significativas en la Racionalidad administrativa y la Calidad en la gestién y
asignacion de gasto. La falta de agua potable en Manta es un factor critico que afecta
gravemente la satisfaccion de los usuarios. La irregularidad en el suministro afecta no solo
las necesidades basicas de la poblacién, sino también su percepcién sobre la calidad y
eficiencia del servicio, generando frustracion y malestar. Es por esto por lo que la falta de
agua potable y la ineficiencia en la gestion del servicio generan frustracion y desconfianza
entre los usuarios, afectando significativamente su nivel de satisfaccion, ya que este servicio
es esencial para la vida diaria.

Por ultimo, este estudio proporciona una comprension mas profunda de la gestion del
agua potable en Manta, destacando que, si bien se cumplen algunos criterios de gestion, es
crucial optimizar la planificacion administrativa para alinearse con las expectativas de los
clientes. La incorporacion de estrategias que promuevan una mejor racionalidad
administrativa, asi como la mejora en la calidad de la gestion y la asignacién eficiente de
recursos, se destacan como areas prioritarias de intervencion. Este analisis no solo resulta
relevante para los responsables de la gestion del agua potable en Manta, sino también para

otros lugares que enfrentan desafios similares en la calidad del servicio del agua potable.
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CAPITULO 4
4.Propuesta
4.1. Tema de la propuesta

Desarrollar un plan de accién para optimizar la racionalidad administrativa, la gestion
y asignacion de recursos para mejorar la satisfaccion ciudadana, fomentando una gestion

eficiente y transparente en el servicio de agua potable del EPAM en la ciudad de Manta.

4.2. Propuesta metodolégica

Esta propuesta se basa en los resultados de la investigacién, que indican la necesidad
de optimizar la racionalidad administrativa y la gestién y asignacion de recursos del servicio
del agua potable en Manta. Para lograrlo, se implementaran estrategias con actividades que
incluyan la implementacion de mecanismos de seguimientos en la gestion de los recursos y

el desarrollo de camparfias de comunicacion lo cual fomentara la participacion ciudadana.

4.3. justificacion de la propuesta

La gestidn del servicio de agua potable en Manta enfrenta desafios significativos que
impactan directamente en la satisfaccion ciudadana. Los resultados obtenidos en el analisis
indican que factores como la racionalidad administrativa, la calidad en la gestiéon y la
asignacion de recursos, presentan deficiencias notables. Estas areas criticas, reflejadas en las
respuestas negativas predominantes, evidencian insatisfaccion generalizada con la calidad y
eficiencia del servicio generando desconfianza en los ciudadanos, el disefio del plan de
accién ayudara abordar estas problematicas mediante estrategias especificas que incrementes
la eficiencia operativa y la asignacion transparente de recursos, aquello para fomentar un

modelo de gestién mas confiable y satisfactorio.
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4.4. Objetivo de la propuesta

Optimizar la racionalidad administrativa y la asignaciéon de recursos del EPAM
mediante un plan de accion estratégico, para mejorar la satisfaccion ciudadana en el servicio

de agua potable en Manta, 2024.

4.4.1. Obijetivo especifico de la propuesta
e Implementar programas de formacion continua dirigidos a los equipos
administrativos y operativos del EPAM para mejorar su desempefio y adaptarse
a las demandas actuales.
e Implementar estrategias de mejora en la asignacion y gestion de recursos que
incrementen la percepcion de transparencia y eficiencia.
e Establecer mecanismos de comunicacion y participacion ciudadana que

fortalecen la confianza en el servicio



4.5. Planificacion de la propuesta

Tabla 18: Plan de accidn
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OBJETIVO Implementar programas de formacion continua dirigidos a los equipos administrativos y
ESPECIFICO operativos del EPAM para mejorar su desempefio y adaptarse a las demandas actuales.
ESTRATEGIA ACTIVIDADES INDICADORES | RESPONSABLE | TIEMPO

Realizar una | Realizar una evaluacion 360 grados ReCUrsos
evaluacion exhaustiva Encuestas,
o - Humanos
de las habilidades de ) o ] entrevistas 0
los  equipos, tanto| ENCuestas para equipos administrativos | eyajyaciones de (RR.HH.) 0 2 meses
. L ~ Supervisores
administrativas como desempefio. Direct
operativas. Encuestas para equipos operativos ITECtOs

Implementar estrategias efectivas para optimizar la asignacion y gestion de recursos, tanto

Eggélg:_llz\llcoo humanos como mater_iales, con el fin de mejorar la ef_iciencia operativa 'y a_dmin_istrativa del
EPAM, garantizando el uso adecuado y sostenible de los recursos disponibles.

Realizar una evaluacién de competencias
para identificar fortalezas y debilidades
dentro del equipo.

Optimizar la

distribucion Y |Realizar capacitacion para mejorar las RECUI'SOS

asignacion de tareas habilidades  especificas  de  los Capacitacién, Humanos,

segun las habilidades y

colaboradores

. colaboradores Supervisores de | 3-4 meses
capacidades del A
. evaluados Area, Gerentes de
personal, promoviendo _ _ EqUino
la especializacion en| Implementar un sistema flexible de quipo.
areas clave. asignacion de tareas que permita
redistribuir recursos segun las necesidades
operativas.
OBJETIVO Establecer mecanismos de comunicacion y participacion ciudadana
ESPECIFICO y particip '
Elaborar un cronograma para realizar las
mesas de dialogos. Numero de
Implementar mesas de . . 4
. . . interacciones 'y Area de
dialogos y una | Implementar un sistema de registro para Y
. reportes de | comunicacion del | 5to Mes
plataforma de | que puedan dar seguimiento a las consultas. L
. participacion EPAM.
consultas en linea, :
ciudadana,

Monitorear el uso de la plataforma.




4.6. Cronograma y presupuesto

Tabla 19: Cronograma y presupuesto del plan de accién
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ESTRATEGIA

RESPONSABLE

TIEMPO

RECURSO

PRESUPUESTO
TOTAL

Herramientas digitales
(Google Forms, software de
evaluacion como

Realizar una evaluacion | Recursos SurveyMonkey o similares).

exhaustiva de las | Humanos Encuestas diditales o

habilidades de los equipos, | (RR.HH.) 0| 2 meses imDbresas cogm tadoras $400

tanto administrativas como | Supervisores intSrnet ’ pu ’

operativas. Directos i
Formatos en papel o
dispositivos moviles para
realizar encuestas.
Software de evaluacion de
competencias, hojas  de
calculo para analisis de datos.

Optimizar la distribucion y .

. - . Personales capacitados
asignacion de tareas segun | Recursos
las habilidades y Humanos, Sal q ey
capacidades del personal, | Supervisores de | 3-4 meses aonef € capaclagl(l)n, $1.200
promoviendo la Area, Gerentes de g_rgyetq Ores, materiales
especializacién en areas | Equipo. 1dacticos.
clave. .

Adquisicion de software de
gestion de tareas,
computadoras, internet.
Disefio gréfico.

Establecer mecanismos de | Area de Publicidad en redes sociales.

comunicacion y | comunicacion del | 5to meses $1.100

participacion ciudadana.

EPAM.

Soporte técnico.

Alquiler de espacio. necesario
para el dialogo.
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CONCLUSION
De Acuerdo a los fundamentos tedricos proporcionados, la racionalidad administrativa
es clave para garantizar la eficiencia en los procesos de las organizaciones, por lo que en el
caso del EPAM los resultados reflejan que le gestion administrativa influyen
significativamente en la satisfaccidn de los ciudadanos de Manta, es por esto que validando
la premisa de que una administracion efectiva promueve una percepcion positiva entre los

usuarios, se deberia de aplicar para mejorar la calidad del servicio.

Por otra parte, la importancia de la asignacion eficiente de los recursos destacadas por
autores en este estudio muestra que la percepcion de una gestion ineficaz de los recursos
afecta la confianza ciudadana, por lo cual estos hallazgos confirman a que la optimizacion
de recursos contribuye directamente en el desempefio de la organizacién y a la satisfaccion

como tal de los stakeholders.

La calidad funcional y técnica del servicio no cumplen con las expectativas de los
usuarios, lo que genera altos niveles de insatisfaccion, la capacidad para garantizar el
suministro confiable y seguro afecta rotundamente a la percepcién del EPAM vy la confianza

de los ciudadanos de Manta.

En conclusidn, el servicio de agua potable en Manta enfrenta desafios estructurales de
gestion, los cuales impactan significativamente en la calidad percibida por los ciudadanos y
en su nivel de satisfaccion. Sin embargo, a pesar de estas limitaciones, el anélisis muestra
que existe un potencial considerable para transformar el desempefio del servicio. Los
resultados indican que una intervencion estratégica bien estructurada puede abordar las areas

criticas identificadas, tales como la optimizacion de los procesos administrativos, la mejora
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de la calidad técnica del servicio, y la implementacion de sistemas de control y seguimiento
de recursos que sean transparentes y confiables. Ademas, al incorporar estrategias que
fomenten la participacion ciudadana y la comunicacion efectiva, se puede fortalecer la
relacion entre el EPAM y la comunidad, promoviendo una mayor confianza y respaldo hacia

las decisiones y acciones de la organizacion.

RECOMENDACION

Se recomienda la implementacion de un sistema de gestion basado en indicadores
clave de desempefio, junto con programas de capacitacion y herramientas tecnoldgicas, es
fundamental para mejorar la calidad del servicio y la eficiencia operativa en Manta,
asegurando asi una administracion que responda adecuadamente a las necesidades de la
comunidad.

Es fundamental que el EPAM implemente un plan integral de optimizacién de recursos
para reducir el desperdicio, mejorar la eficiencia operativa y fomentar la confianza ciudadana
a través de una gestion transparente y sostenible. Esto permitira no solo un mejor desempefio
organizacional, sino también una comunicacion efectiva con los interesados.

Otra recomendacion es que se deberia implementar un plan estratégico para mejorar la
calidad funcional y técnica del servicio, el mantenimiento preventivo y la capacitacién del
personal. Ademas, se recomienda establecer un sistema de monitoreo continuo de la calidad
del servicio y la atencion al cliente, junto con una comunicacion transparente con los
ciudadanos, con el fin de recuperar la confianza y satisfacer las expectativas de los usuarios.

Por ultimo, se recomienda que el EPAM debe centrarse en la implementacion de un
sistema de gestion integral que optimice procesos, garantice la calidad del suministro y

promueva la transparencia, al tiempo que fomente la participacion ciudadana para mejorar
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la relacion con los usuarios, y establecer indicadores adicionales, como el tiempo de
promedio de respuestas a las consultas en lineas y asi mismo disefiar una campafia de mesas
de dialogos asegurando la inclusion de todos. Esta estrategia permitird al EPAM alinear sus

acciones con las expectativas de la comunidad.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA: Gestion del servicio de agua potable y la satisfaccion de los ciudadanos de Manta, 2024.

PLANTAMIENTO | OBJETIVOS DE | HIPOTESIS DE | VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
DEL PROBLEMA | LA INVESTIGACION | DE ESTUDIO DE

INVESTIGACION INVESTIGACION
Problema general Objetivo general Hipdtesis general
¢De qué manera | Determinar la | La gestion X.1.1. Modalidad basica
influye la gestion | influencia de  la | administrativa X1. Racionalidad | Presupuesto 'y | de la investigacion:
administrativa en la | gestion administrativa | influye de manera X administrativa | finanzas Investigacion
satisfaccion de los | en la satisfaccion de | significativa en la Gestion X.1.2. Tiempo de | Cuantitativa, ~ no
clientess en  los | los clientes en los | satisfaccion de los | @dministrativa repuesta experimental
servicios del agua | servicios del agua | clientes en  los X.13. Disefio:
potable? potable. servicios del agua Innovacion 'y | Correlacional

potable. tecnologia Método:
Cuantitativo

Problema especifico | Objetivo especifico 1 | Hip6tesis especifica X2. Calidad en | X.2.1. Calidad de | Técnicas,
1 1 la gestiobn y en la | los Servicios Instrumentos:
¢Cémo influye la | Identificar la | La racionalidad asignacion de | X.2.2. Cobertura | Encuestas,
racionalidad influencia de  la | administrativa gasto de los Servicios | Cuestionarios.
administrativa en la | racionalidad influye en la X.2.3. Resultados
satisfaccion del | administrativa en la | satisfaccion de los Tangibles
cliente  en  los | satisfaccion de los | clientes en  los X.3.1. Acceso a
servicios del agua |clientess en  los | servicios del agua X3. la Informacion
potable? servicios del agua | potable. Participaciony | X.3.2. Rendicion

potable. transparencia | de Cuentas

Problema especifico
2

Objetivo especifico 2

Hipotesis especifico
2

social
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¢Como influye Ila
Calidad en la gestion
y en la asignacion de
gasto en la
satisfaccion del
cliente en los
servicios del agua
potable?

Identificar la
influencia de la
Calidad en la gestion
y en la asignacion de
gasto en la
satisfacciéon de los
clientes  en los
servicios del agua
potable

La Calidad en la
gestibn 'y en la
asignacion de gastos
influye en la
satisfaccion de los
clientes en los
servicios del agua
potable.

X.3.3. Lucha

Problema especifico
3

Objetivo especifico 3

Hipotesis especifica
3

¢Como influye Ila
participacion y
transparencia  social
en la satisfaccion del
cliente en los
servicios del agua
potable?

Identificar la
influencia de la
Participacion y

transparencia  social
en la satisfaccion de
los clientes en los
servicios del agua
potable

La participacion y
transparencia social
influye en la
satisfaccion de los
clientes en  los
servicios del agua
potable.

Problema especifico
4

Objetivo especifico 4

Hipotesis especifica
4

¢Como influye la
calidad en los
servicios municipales
en la satisfaccion del
cliente en los
servicios del agua
potable?

Identificar la
influencia de la
calidad en los

servicios municipales
en la satisfaccion de
los clientes en los
servicios del agua
potable

La calidad en los
servicios municipales
influye en la
satisfaccion de los
clientes  en los
servicios del agua
potable.

contra la
Corrupcion
X4. Calidaden | X.4.1.
los servicios Involucramiento
municipales comunitario
X.4.2.

Comunicacion




56

Facultad de Gencias Administrativas,
Contables y Comercie

Crnvvon e ldoiviaioneidn de Smprans




