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RESUMEN EJECUTIVO

El Sistema de Gestién Administrativo tiene la finalidad de fortalecer el cumplimiento
de objetivos dentro de una organizacion a través de la toma eficaz de decisiones para
lograr el beneficio organizacional. Sin embargo, la problemética de esta investigacion
es la progresiva necesidad de los usuarios de la Junta administrado de agua potable
Colaisa por el servicio que ésta ofrece, lo que hace insostenible la satisfaccion
completa del mismo, a causa de la deficiente planificacion de los procesos, lentitud del
servicio en la gestion operativa, regulacion, prestacion y control. Como objetivo se
pretende, determinar en qué medida el sistema de gestién administrativo incide en la
toma de decisiones de la junta administradora de agua potable Colaisa de la Parroquia
San Buenaventura, Cantén Latacunga. Se aplico, el analisis descriptivo para la
determinacion de las principales afectaciones de la organizacion, Ademas, se aplico el
analisis factorial exploratorio para determinar los factores de influencia de la gestion
administrativa de los socios y colaboradores. Se utiliza como medio de recoleccién de
informacidn una encuesta aplicada a sus socios y directivos. Como resultado, demostré

correlacion en un rango de 0,6 a 0,9 en los tres componentes principales de Sistema de
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Gestion Administrativa (GTA), Compromiso Organizacional (CLO) y Rendimiento
en la recuperacion del servicio (RLS), por lo que hay que considerar el componente de
Participacion de toma de decisiones (PTD). Sin embargo, en la prueba de hipotesis dio
una correlacion positiva moderada de (Rho=0,452; p=0,000) con sistema de gestion
administrativa por parte de la junta administrativa de agua potable Colaisa donde
influye de manera positiva en la toma de decisiones dentro de la Parroquia San
Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi. Finalmente, la gestion
administrativa es una de las herramientas que permite fortalecer a la organizacién y
hacer de forma eficaz la administracion de acuerdo a objetivos y toma de decisiones,
debido a que principalmente ayuda con el cumplimiento de manera consecutiva de las

metas, el crecimiento y desarrollo organizacional.

DESCRIPTORES: CALIDAD DE SERVICIO, COMPROMISO
ORGANIZACIONAL, = DESARROLLO  ORGANIZACIONAL,  FACTORES
COMPETITIVOS, GESTION ADMINISTRATIVA, JUNTA ADMINISTRADORA,
METAS, PLANIFICACION ESTRATEGICA, SATISFACCION, TOMA DE
DECISIONES.
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THEME:

ADMINISTRATIVE MANAGEMENT SYSTEM AND ITS INCIDENCE IN THE
DECISION-MAKING OF THE COLAISA DRINKING WATER MANAGEMENT
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EXECUTIVE SUMMARY

The Administrative Management System has the purpose of strengthening the
fulfillment of objectives within an organization through effective decision making to
achieve organizational benefit. However, the problem of this research is the
progressive need of users of the Colaisa Drinking Water Administration Board for the
service it offers, which makes its complete satisfaction unsustainable, due to poor
process planning, slow service in operational management, regulation, provision, and
control. The objective is to determine to what extent the administrative management
system affects the decision-making of the Colaisa drinking water management board
of the San Buenaventura Parish, Latacunga Canton. The descriptive analysis was
applied to determine the main affectations of the organization. In addition, exploratory
factor analysis was applied to determine the influence factors of the administrative
management of the organization's partners and collaborators. As a result, it showed
correlation in a range of 0.6 to 0.9 in the three main components of Administrative
Management System (GTA), Organizational Commitment (CLO) and Performance in
service recovery (RLS), so there is to consider the component of Participation in
decision-making (PTD). However, in the hypothesis test, it gave a moderate positive
correlation (Rho=0.452; p=0.000) with the administrative management system by the
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Colaisa drinking water administrative board, where it positively influences decision-
making within the San Buenaventura Parish, Latacunga Canton, Cotopaxi Province.
Finally, administrative management is one of the tools that allows the organization to
be strengthened and the administration to be carried out effectively according to
objectives and decision-making, because it mainly helps with the consecutive

fulfillment of goals, growth and organizational development.

KEYWORDS: QUALITY OF SERVICE, ORGANIZATIONAL COMMITMENT,
ORGANIZATIONAL DEVELOPMENT, COMPETITIVE FACTORS,
ADMINISTRATIVE MANAGEMENT, BOARD OF DIRECTORS, GOALS,
STRATEGIC PLANNING, SATISFACTION, DECISION-MAKING.
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INTRODUCCION

El trabajo de titulacion se ha desarrollado con el fin de mejorar los procedimientos
administrativos-operativos, mediante el analisis y determinacion de un Sistema de
Gestion Administrativa y su incidencia en la toma de decisiones de la junta
administradora de agua potable Colaisa de la Parroquia San Buenaventura, se ha
utilizado la informacion socio-econdémica e informacion estadistica de acceso al servicio
y cobertura de agua potable con la que cuentan los habitantes de la parroquia de San
Buenaventura. El enfoque de una administracion publica se basa en prestar un servicio
capaz de satisfacer las necesidades concretas de los usuarios en referencia a las
demandas por los servicios publicos. Las Juntas Administradoras de agua potable y
saneamiento son organizaciones comunitarias sin fines de lucro que prestan el servicio

publico de agua potable (Castillo, 2020).

En América Latina y el Caribe, estudios realizados sobre la percepcion de la sociedad
muestran una creciente falta de credibilidad de las instituciones publicas. Esto debido a
la incapacidad institucional de resolver los problemas, como resultado de la aplicacion
de préacticas de gestion obsoleta e ineficiente de la administracion (Jouravlev, Saravia,
& Gil, 2021).

El principal problema que se presenta en esta investigacion es la progresiva necesidad
de los usuarios por el servicio de agua potable de forma eficiente, oportuna y de buena
calidad, lo que hace insostenible la satisfaccion completa del mismo, a causa de la
deficiente planificacion de los procesos, lo cual genera el lento servicio a lo que respecta
en la gestion operativa, regulacion, prestacion y control (Garza, Yilan, & Barredo, 2018).
Lo cual incide en el desarrollo funcional de toda la organizacion, debido a que no tienen
bien definido las funciones de cada persona o empleado que conforma la junta y a la vez
los directivos y socios desconocen de los factores internos y externos que afectan a la

organizacion (Yazan, 2017).

El objetivo de la investigacion es determinar la gestion administrativa adecuada que
permita evaluar la incidencia en la toma de decisiones y el suministro del servicio de la
Junta Administradora de Agua Potable Colaisa de la Parroguia San Buenaventura.
Mediante la aplicacion de una encuesta como técnica de recoleccion de informacion, se

obtienen datos necesarios para platear y dar respuesta a los objetivos propuestos
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El trabajo esta sistematizado en cinco capitulos: Capitulo I, se refiere al problema de
investigacion en el cual se realiza el planteamiento y formulacion del tema, descripcion
del problema principal, justificacion, objetivos. Capitulo 1, especifica antecedentes
investigativos y marco teorico. Capitulo Il1, presenta la metodologia que se utilizo.
Capitulo 1V, se analiz6 y se interpretd los resultados obtenidos. Capitulo V, se
establecié conclusiones y recomendaciones del trabajo de investigacion para da a
conocer las recomendaciones que ayudard a un mejor desarrollo de todos los

procedimientos en la Junta Administradora de agua potable Colaisa.



CAPITULOI

EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1.Justificacion

Es importante realizar esta investigacion, debido a que actualmente la Junta
Administradora de Agua Potable Colaisa de la parroquia San Buenaventura, Canton
Latacunga esté regida por estatutos internos, 1os mismos que estan estipulados dentro de
un reglamento interno, que fue aprobado en diciembre del afio 2013 por la directiva de
ese entonces. El mismo que todavia sigue vigente. Este ayudara a generar una adecuada
prestacion de servicios, garantizando incrementos en coberturas, mejorar la calidad, y
proporcionar a los usuarios mayor confiabilidad en el servicio entregado, a mas que mide
la disponibilidad de recursos humanos, tecnoldgicos, adopcion a acciones, métodos,

procedimientos, mecanismos de control y evaluacion.

La Junta Administradora de Agua Potable Colaisa es la encargada de proporcionar el
servicio de agua potable a través de su presidente y su junta directiva, la misma que tiene
independencia administrativa, juridica y financiera. El interés de este estudio se basa en
la aplicacion de los procedimientos caducos, establecidos dentro de los estatutos internos
y la carencia de un sistema de gestion administrativo adecuado para la organizacion;
ademas del inoportuno manejo de los procesos de gestion de sus dirigentes, no permite
cumplir con los procedimientos, normas y politicas establecidas para las juntas
administradoras de agua potable. De esta manera se genera un impacto en los usuarios
debido al servicio que reciben no es de buena calidad y sus reclamos continuos no son

atendidos de manera oportuna y satisfactoria.

Ante esta realidad y porque la junta es un organismo territorial que interviene politica y
técnicamente en los procesos de desarrollo economico y social de la parroquia, es muy
atil analizar la aplicacion de un modelo de gestion administrativa que permita fortalecer
y mejorar el desempefio en la toma de decisiones, ademas de promover eficientemente
la planificacion, regulacion, fiscalizacion y seguimiento de la gestion administrativa de
sus dirigentes, que garanticen el suministro y calidad de la prestacion de este servicio
indispensable para los usuarios y socios de esta Junta de Agua Potable y la sociedad en

general.



El modelo administrativo tanto para las instituciones publicas y privadas constituye una
guia para la mejora continua, que facilita establecer estrategias para mejorar los procesos
de la organizacion. Por tal motivo el proyecto contempla en analizar los factores que
inciden en la gestion administrativa, para lo cual se podra proponer estrategias que
permitira fortalecer los procesos para la Junta Administradora de Agua Potable Colaisa.
Los beneficiarios del proyecto son las autoridades y los socios de la junta
administradora, debido a que con este estudio los procesos de la organizacion podran
mejorar y brindar calidad en sus servicios, por lo tanto, es importante conocer algunos
aspectos de la institucion como sus fortalezas, debilidades y sus oportunidades y

amenazas, con la finalidad de analizar y mejorar la gestion administrativa.
1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo General

Determinar en qué medida el sistema de gestion administrativo incide en la toma de
decisiones de la junta administradora de agua potable Colaisa de la Parroquia San

Buenaventura, Cantdn Latacunga.
1.2.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la gestion administrativa de la Junta
Administradora de Agua Potable Colaisa, Parroquia San Buenaventura, Cantén
Latacunga.

e Establecer la operatividad de la organizacion en base a un analisis interno-externo
de las necesidades de los socios Junta Administradora de Agua Potable Colaisa.

e Proponer estrategias de desarrollo administrativo para la Junta Administradora de

Agua Potable Colaisa.



CAPITULO I

ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
2.1. Antecedentes investigativos

El estado del arte se centra en la fundamentacion teérica que aclara ideas desde la
fuente de interpretacion en la investigacion, asi como también, en la comprension de
las condiciones del arte como materia académica, la primera reflexion es un punto
clave en el desarrollo de la materia (Guevara, 2016). Por tal razén, se muestra
antecedentes investigativos que permiten identificar el sistema de investigacion

administrativa para la toma de decisiones.
Internacional

En la investigacion de Ahmed Farajallah (2018) Participacion del Personal
Administrativo en la Toma de Decisiones y su Relacion con la Naturaleza del Trabajo
en las Universidades, tuvo como objetivo identificar el grado de participacion del
personal administrativo en la toma de decisiones y su relacion con la naturaleza del
trabajo en las universidades. Los investigadores utilizaron el método de muestreo
aleatorio estratificado en el estudio. El estudio se realiz6 en una muestra de (221)
miembros del personal administrativo de AlAzhar y las universidades islamicas. El
estudio arrojo una serie de resultados, el mas importante de los cuales es que existe un
grado medio de participacion del personal de toma de decisiones en las universidades
palestinas en la Franja de Gaza desde el punto de vista del personal administrativo. Se
evidenci6 una correlacion directa entre la participacion de los trabajadores en la toma de
decisiones y la naturaleza del trabajo prevaleciente. Existié diferencias entre la muestra
segun la variable género en su percepcion sobre la participacion de los tomadores de
decisiones y la naturaleza del trabajo a favor de la participacion femenina en la toma de
decisiones y a favor de los hombres en la naturaleza del trabajo, la ausencia de
diferencias en la percepcién de los trabajadores de participar en la toma de decisiones y

la naturaleza del trabajo en funcion de la variable edad.

Para Cusi (2018) en su proyecto de investigacion sobre: Plan de gestion administrativa
de la junta administradora de servicios de saneamiento JASS en los servicios de agua

potable, para la satisfaccion de los usuarios del caserio de Cuchupampa, distrito de
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Huarmaca, provincia Huamcabamba, departamento Piura, el principal objetivo de esta
investigacion fue la evaluacion de la gestion de las juntas administradoras de agua
potable, este estudio fue de tipo exploratorio descriptivo y se utilizd una muestra de 33
comunidades de Cuchupampa, finalmente se concluye que es de vital importancia llevar
una buena gestion administrativa en las Juntas Directivas de las JASS y empresas de
agua potable, ya que son conformadas por personas de la misma poblacion, los socios

no tienen idea del funcionamiento administrativo.

En la investigacion de To (2017) Andlisis de importancia-desempefio para la toma de
decisiones de gestién publica Un estudio empirico de la region administrativa especial
de Macao en China tuvo como objetivo explorar el uso del andlisis de desempefio de
importancia como una técnica de evaluacion para la toma de decisiones de gestion
publica. Se obtuvieron respuestas de 177 expositores y delegados de la convencion que
asistieron a una Asia Expo en la Region Administrativa Especial (SAR) de Macao,
Republica Popular China. El anlisis factorial revela que los atributos de importancia
seleccionados se agrupan en seis categorias: servicios profesionales de convenciones,
oportunidades extra convencionales, servicios de apoyo a convenciones, alojamiento,
costo e imagen. Los resultados de la investigacion indican que la IPA es un método
eficaz y tiene el potencial de convertirse en una valiosa herramienta de gestion
estratégica y toma de decisiones. Se sugiere que la RAE de Macao deberia adoptar un
enfoque sinérgico para desarrollar sus industrias de convenciones y turismo general en
conjunto, ya que estas dos industrias pueden complementarse entre si al aprovechar los

recursos socioeconémicos de la ciudad.
Regional

Segun Perero (2015) Modelo de Gestion Administrativa para la junta administradora
de agua potable de la comuna Zapotal de la parroquia Chanduy, provincia de Santa
Elena, durante el afio 2015, cuyo objetivo fue fortalecer la Gestion Administrativa por
medio de lineamientos que ayuden en la mejora de Calidad de los servicios de la Junta
Administradora de Agua Potable de la comuna Zapotal. La metodologia que se utilizé
fue por medio de un analisis bibliografico; en el que se revisé la normativa legal para
determinar estrategias aplicables en esta entidad regida por la ley de recursos hidricos,
uso y aprovechamiento del agua; ley de comunas, GAD Parroquiales y Municipales.



Como instrumentos se aplicd la observacion de campo, entrevistas y encuestas; cuyos
resultados contribuyo en la recoleccion de informacion para la realizacion de la
propuesta enfocada en la implementacion de soluciones eficaces a la problematica
encontrada, finalmente, el modelo de gestion administrativa ayudara a las autoridades
de la junta a obtener informacion relevante sobre las etapas del proceso de la
administracion, por lo tanto, la propuesta planteada esta direccionada a la mejora
continua de la gestién administrativa, operativa y financiera de la Junta Administradora
de Agua Potable.

Para Columba (2016) en su investigacion sobre Propuesta de un modelo de gestion
Administrativo Financiero para la Junta Administradora de Agua Potable, riego y
saneamiento de Oyambahillo, ubicada en la parroquia de Yaruqui del distrito
metropolitano de Quito, cuyo objetivo fue establecer y llevar una documentacion de las
diligencias que la Junta ha realizado a favor de los usuarios, la metodologia utilizada fue
tipo bibliogréafica y descriptiva, como instrumento se utilizd la entrevista a los directivos
de la junta para la obtencion de informacion y analizar la situacion actual, finalmente
con los problemas encontrados en la junta como la falta de un manual de funciones y de
un organigrama estructural, se propuso un modelo de Gestion Administrativa Financiera
en la cual estén bien repartidas las funciones y responsabilidades de cada miembro del
directorio de la Junta, local permite lograr un desempefio eficiente y una mejora en la

administracion de la junta.

Segln la investigacion de Velasquez (2015) con el tema Modelo de gestién
administrativo y contable para la junta administradora de agua potable de la
comunidad de Gualsaqui, cuyo objetivo fue la determinacién del estado actual en que
se desarrollan las diferentes actividades que deben estar direccionados al cumplimiento
de las obligaciones sefialadas por las entidades de control estatal. La metodologia
utilizada fue de tipo mixta con enfoque inductivo y deductivo con instrumentos se
realiz6 mediante la encuesta y la entrevista a los directivos de la junta, con el fin de
obtener informacién relevante. Por tal motivo se disefid un modelo administrativo que
cuenta con un organigrama funcional, ocho procedimientos y ocho flujogramas en donde

se distribuye los roles y funciones de los directivos de la junta
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En la investigacion de Toapanta (2017) Diagndstico de la Gestion Administrativa de
las Juntas de Agua Potable y Saneamiento del Canton Ambato, cuya finalidad de este
proyecto de investigacion fue mejorar la gestién administrativa por medio de un plan de
mejora que permita una toma de decisiones de una manera mas adecuada, la metodologia
utilizada fue con un enfoque cuantitativo y cualitativo, por medio de una investigacion
de campo, como herramienta se utilizé una encuesta dirigido a los directivos de la junta
administradora de agua potable, en conclusion en la mayoria de las Juntas de Agua
Potable y Saneamiento del Canton Ambato los directivos no llevan una planificacion
adecuada de sus tareas y actividades, tampoco poseen diagramas de métodos 0 manuales
de funciones de los procesos administrativos, adicionalmente que sus colaboradores no
cuentan con formacion o capacitaciones relacionadas a sus actividades. Solo llevan a

cabo de manera empirica el cumplimiento de las obligaciones Tributarias y laborales

Para Atavallo & Ortega (2020), en su investigacion sobre: Desempefio administrativo y
financiero de la Junta Administradora de agua potable y alcantarillado sistema cinco
de la parroquia de San Andrés, Canton Pillaro, cuyo objetivo de la investigacion fue la
evaluacion de los factores que inciden en el desempefio organizacional administrativo y
financiero de la junta administradora de agua potable y saneamiento del sistema cinco
del canton Pillaro, el estudio se realizé por medio de una investigacion bibliografica de
distintos modelos administrativos y financieros, con el fin de analizar los factores
internos y externos de la junta, mediante la aplicacion de una metodologia descriptiva
con técnicas como: entrevistas, encuestas, para obtener la determinacién de aspectos
positivos y negativos en la gestion de servicio, gestion financiera y toma de decisiones;
se concluy6 que la mayoria de los pobladores cuentan con acceso al servicio de agua
potable de la Junta Administradora de Agua Potable y Alcantarillado del Sistema cinco,
Mientras que el sistema administrativo y financiero del mismo son deficientes y caducos,
debido a que no tienen bien definidas las tareas y responsabilidades. Por tal motivo se
disefid un modelo de gestion administrativa y financiera con enfoque en la creacion de
acciones para planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar cada proceso de gestién

administrativa y financiera.

En el proyecto de investigacion de Chungata (2017) acerca de Modelo de Gestion
Administrativa para el sector de las Juntas Administradoras de Agua Potable y

Saneamiento del Cantén Ambato, con el objeto de desarrollar un modelo de Gestidn
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Administrativa enfocado en la toma de decisiones del sector de juntas administradoras
de agua potable y saneamiento. EI método que se utilizo para obtener la informacion
necesaria fue el descriptivo y como instrumentos la entrevista y la encuesta, la misma
que ayuda a la generacion de datos necesarios para el planteamiento de una solucion,
como punto final se propone un Modelo de Gestién Administrativa. En conclusion, las
juntas se enfrentan cada vez a nuevas realidades y problemaéticas debido al mal servicio
a los usuarios de agua potable, por lo tanto, se necesita desarrollar nuevas estrategias que

fortalezcan el proceso administrativo de las juntas administradoras de agua potable.
2.2. Fundamentacion conceptual
2.2.1. Sistema de gestion administrativa

Para Gonzalez et al. (2020), un Sistema de Gestion Administrativa, es el conjunto de
componentes que interactian entre si y se encuentran interrelacionados, es una red o
esquema de procesos cuya finalidad es favorecer el cumplimiento de los objetivos de

una empresa u organizacion.

Segn Mendoza (2017) la gestién administrativa tiene un caracter sistémico, al proponer
acciones coherentes con orientacion al logro de los objetivos por medio del
cumplimiento del proceso de gestion administrativa: planear, organizar, dirigir y

controlar.

Para Botero (2017) la incorporacion de un nuevo modelo de gestion administrativa debe
proponer una evaluacion preliminar y exhaustiva de la situacion actual de la
organizacion, la cual se dé a conocer a todos y cada proceso administrativo que haya
sido desarrollado dentro de la institucion sin olvidar los factores que intervienen. Su
importancia enfatiza en la optimizacién y ejecucion de cada proceso, con el fin de
acrecentar la calidad y eficacia en la gestion de los servicios que prestan todas las

entidades puablicas.
2.2.1.1. Origen y evolucion de la Gestion Administrativa

La administracion se dio origen en el afio 5000 A.C. en el que la organizacion de las
sociedades en transcurso del tiempo ha sido un proceso que ha ido evolucionando; los

sumerios establecieron registros escritos para uso comercial y gubernamental, la cultura



Egipcia ha realizado grandes aportes a este proceso, quienes desarrollaron una elaborado
sistema administrativo para la agricultura y la construccion a gran escala, empleando
proyeccion y planificacion. Los hebreros aplicaron el principio de excepcion y
la departamentalizacion, la planeacion a largo plazo. Los Babilonicos reforzaron leyes
para la direccion de los negocios. Los chinos establecieron la Constitucion Chow y
Confusio sento las primeras bases para un buen gobierno. Los griegos desarrollaron la
ética del trabajo, la generalidad de la administracion, iniciaron el método cientifico para
la solucion de los problemas. Los romanos desarrollaron sistemas de fabricacion,
organizaron empresas utilizando el trabajo especializado, formaron los gremios,
emplearon una estructura de organizacion autoritaria basada en funciones. Esta
evolucion de la administracion ha permitido a diferentes autores la profundizacion en el
tema como Adam Smith y Frederick W Taylor entre otros. También ha influido en la
participacion de grandes filosofos que han permitido que se conozca de una manera mas
detallada el significado de la administracién entre los cuales son: Platon en la necesidad
del hombre por asociarse, Socrates que aparta el conocimiento técnico de la experiencia,

Aristdteles que hace referencia a la organizacion del estado (Bernal, 2017).
2.2.2. La Administracion como Proceso

Segun (Orellana et al. (2019) hace énfasis en la teoria de Henry Fayol, el cual le define
que administrar implica planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. Estas
funciones, a su vez, engloban los elementos de la administracion: planeacion,

organizacion, direccion, coordinacion y control. Prevision-planeacion.

Segun Martin (2019) en su investigacion basada en la teoria de Koontz que indica al
proceso administrativo como “un enfoque operacional generado para desarrollar la
ciencia y la teoria con aplicacion practica en la administracion.”, los elementos del

proceso administrativo son: Planeacidn, Organizacion, Integracién, Direccion y Control.

Segun Salguero & Garcia (2018), cconsidera al proceso administrativo como un proceso
racional de trabajo en donde se debe tomar en cuenta tres aspectos fundamentales: se
debe tener claro lo que se va a realizar, llevar hacia la préactica, medir y comparar los
resultados obtenidos. De acuerdo con este autor, los elementos del proceso

administrativo son: Planeacion, Implementacion y Control.
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2.2.2.1.Planificacién

La planificacion es un proceso continuo, mediante el cual las organizaciones establecen
sus objetivos y escogen los medios mas apropiados para el logro de los mismos, antes
de emprender la accion, la planificacion permite priorizar y concentrarse en las fortalezas
que la organizacion posee, se enfoca a tratar los problemas de cambios en el entorno
externo. (Valle, Veloz, & Jiménez, 2021).

La Planificacion es un proceso el cual recibe, reproduce y organiza informacion
sobre una estrategia holistica usada. Aclaran los autores, que independientemente del
sector, tanto publico, privado o social; sus dinamicas definiran indicadores vinculados a
sus procesos, lo que generara la informacion necesaria para la toma de decisiones. La
Planificacion estratégica, establece y determina metas organizacionales, asi como los

medios para alcanzarlas (Salas, Mendoza, & Lopez, 2021).

La planificacion estratégica es una herramienta con plena vigencia y utilidad en la
direccion de todo tipo de organizaciones, incluidas las organizaciones sanitarias. El nivel
de la organizacion al que el proceso de planificacion estratégica es pertinente es funcion
del tamafio de la unidad, de su complejidad y de la diferenciacion del servicio que se

presta. (Guerrero, 2018).
2.2.2.2.Fases del Proceso de la Planificacion

Segun Garcia et al. (2017) el proceso de planificacion estratégica se la utiliza como una
herramienta que permite diagnosticar de una forma precisa la toma de decisiones acordes
con los objetivos y politicas formuladas. Por lo tanto, se enfoca en una estrategia para la
organizacion, la cual gira en torno a ella. La planificacion estratégica pasa por varias

fases entre las cuales son las siguientes:

e Formulacion de la estrategia. En esta fase se crea la vision y la mision, en
la cual se identifica las oportunidades y amenazas externas de una
organizacion y se determina las fortalezas y debilidades internas, se establece
objetivos a largo plazo, se debe tomar en cuenta estrategias y alternativas, ,
la distribucion de cada recurso disponible, se analiza si se debe expandir o

diversificar las operaciones, se necesita estrategias de posicionamiento en los
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mercados internacionales, se toma en cuenta las alianzas estratégicas y la

manera de eliminar algin error que se presente.

e Ejecucion de la estrategia Esta etapa también es conocida como la etapa de
accion de la direccion estratégica. La cual consiste en movilizar a los
empleados y gerentes para poner en accion las estrategias manifestadas, es
una fase muy dificil de la direccion estratégica, debido a que se requiere
disciplina, compromiso Yy sacrificio personal. La habilidad de los gerentes
permite una implantacién exitosa de la estrategia y a la vez para motivar a

los empleados.

e Evaluacion de la estrategia. En esta etapa final es necesario detectar las
estrategias que no estan dando el resultado esperado, por lo tanto, se debe
evaluar cada estrategia, debido a que es el principal medio para obtener
informacion, todas estrategias planteadas se la pueden modificar a futuro por
el cambio constante de los factores internos y externos. Las tres actividades

fundamentales para la evaluacion de estrategias son:

Gréfico 1. Fases del proceso de planificacion

1. La Revision de los
factores internos y
externos en que se basan
las estrategiasactuales

3. La Toma de
Medidas
Correctivas

2. La medicion del
rendimiento

Fuente: Garcia, Duran, Cardefio, Prieto, Garcia, & Paz (2017)
2.2.3. Compromiso organizacional

El concepto de compromiso organizacional ha sido objeto de numerosos estudios y
objeto de interés y atencion de diversos autores durante las Ultimas décadas, y por ello

es comprensible que sea definido y medido de diversas formas. A pesar de los avances
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en la comprension del concepto, persisten disputas tedricas y controversias en cuanto
a la naturaleza y definicion del concepto. Meyer & Herscovitch (2001), han revisado
las diversas definiciones de compromiso, desde un punto de vista integral, segun la
situacion de estudio (general, organizacional, laboral, de carrera, metas, cambio

organizacional y estrategia).

Ahmed, Suliman, & Samy (2018) definieron el compromiso organizacional como la
aceptacion de los valores de la organizacion y la voluntad de permanecer en ellos. El
modelo de compromiso organizacional que tiene tres componentes fue propuesto por
Aliaga, Gutiérrez, & Fernandez (2018) con dos focos y estos fueron el supervisor y el
grupo de trabajo. Estas dimensiones se dan como:

e El compromiso afectivo es basicamente la identificacion e implicacion del

empleado con la organizacion, asi como su afecto emocional.

e El costo asociado por los empleados con la separacion de la organizacion es el

compromiso de continuidad.

e CoOmo los empleados sienten que es su deber permanecer en la organizacion es

el compromiso normativo.
2.2.3.1. Formacion organizacional y Compromiso organizacional

Empresas que buscan desarrollar las competencias de sus empleados a través de
politicas de recursos humanos, que incluyen la formacion y retencion del mejor talento
(Atavallo & Ortega, 2020). El anélisis de la revision de la literatura sobre capacitacion
y compromiso organizacional sugiere que existe una relacion entre la capacitacion de
los empleados y el compromiso organizacional, por lo que para comprender esta
relacion, entre otras ventajas, se asume como un factor critico para apoyar a las
organizaciones a reducir los costos relacionados con el reclutamiento, contratacion y

capacitacion (Beltran, Maldonado, & Gallegos, 2020).
2.2.3.2. Capital humano para el compromiso y desempefio de los empleados

El capital humano se refiere al conocimiento nuevo y actualizado, asi como a la

informacidn que no aparece en los datos financieros pero que aun tiene un impacto
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importante en OP en comparacion con los activos fisicos en ese lugar (Botero, 2017).
La contribucion del capital humano al éxito de una empresa puede analizarse con el

fin de mantener un buen desempefio.

Segun Castillo & Banguera (2018) el capital humano se define como el conocimiento
y las habilidades de un empleado para agregar valor para lograr el desempefio deseado
dentro de cualquier sector. Ademas, la gestion del conocimiento en la organizacion
también se menciona como un CH en el estudio de (Guerrero, 2018). Ademas, el
estudio actual define las caracteristicas de HC como capital del cliente, procedimiento,

la innovacion y la red.
2.2.4. Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral es basicamente el estado emocional y se trata de como uno
evalla su trabajo y esta evaluacion puede ser negativa, neutral o positiva (Ahmed,
Suliman, & Samy, 2018). La jerarquia de necesidades fue discutida por Maslow y esta
jerarquia incluia necesidades de autorrealizacion, autoestima, sociales, de seguridad y
fisioldgicas. Jouravlev, Saravia, & Gil (2021) concluyeron en su estudio que la
satisfaccion laboral y el desempefio laboral estan altamente correlacionados si la
satisfaccion laboral y la motivacion laboral son altas y el estado mental de los
empleados es bueno. Cinco caracteristicas vitales han sido discutidas por (Greenwood,
1978).

e Trabajo: si las tareas asignadas son interesantes y dan oportunidad de

aprendizaje.

e Supervisores: ya sea que sean capaces de mostrar interés y preocupacion por

los empleados.
e Pago: cuanto se recibe y tambien la equidad percibida.
e Oportunidades de Promocion: oportunidades disponibles para avanzar.
e Comparfieros de trabajo: si son competentes, solidarios y amigables

La satisfaccion laboral es un sentimiento de realizacidn o una percepcion de logro que

el empleado nace de su trabajo (Valdés, 2016). Es el producto de la evaluacion que
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permite cumplir con los valores del trabajo o satisfacer las necesidades bésicas.
Ademas, la satisfaccion laboral es una serie de sentimientos negativos/positivos que
tiene una persona sobre su empleo de ella (Jouravlev, Saravia, & Gil, 2021). Ayuda a
decidir en qué medida a una persona le gusta o no su trabajo. Ademas, también se
conocid que la satisfaccion laboral estd influenciada por el desempefio laboral, el
desempefio contextual y el desempefio adaptativo. Ademas, la satisfaccion y la
eficiencia de los trabajadores son criticas en una empresa porque pueden influir en el
éxito general de la empresa, despueés de todo, los trabajadores representan la actividad

de la empresa (Aliaga, Gutiérrez, & Fernandez, 2018).

Dado que se considera que los empleados ayudan al desempefio de la organizacion,
los reclutadores, supervisores y gerentes deben centrarse mas a menudo en la
satisfaccion y el desempefio de los empleados (Bernal, 2017). Si una empresa ha
seleccionado a la persona adecuada para el puesto adecuado, no deberia haber ningin
problema con el rendimiento laboral y la satisfaccion (Beltrdn, Maldonado, &
Gallegos, 2020).

Los empleados necesitan un entorno de trabajo que les permita trabajar con facilidad
y sin complicaciones que les impidan rendir al maximo de su potencial (Perero, 2015).
Ademas, la organizacion debe satisfacer las necesidades de sus trabajadores
garantizando modalidades de trabajo dignas (Romero, 2018). La satisfaccion laboral,
o la falta de ella, depende de una asociacion positiva y eficiente entre trabajadores y
gerentes. Ademas, el éxito de toda empresa depende de que sus empleados disfruten

con su trabajo y se sientan recompensados por su esfuerzo (Yazan, 2017).
2.2.4.1. Formacién al compromiso y desempefio de los empleados

Los empleados deben mejorar sus habilidades o habitos relacionados con el trabajo a
fin de aprovechar sus fortalezas y capacidades individuales para estar en una mejor
posicion para proporcionar productos o servicios ideales a los clientes (Vivancos,
2010). Se ha demostrado que la capacitacion de los empleados para mejorar los
talentos relacionados con el trabajo y las habilidades conductuales es fundamental en
un entorno corporativo global para adquirir una ventaja competitiva. practicas de DRH
y desemperfio del servicio por parte de los empleados; las habilidades sirviendo en
cambio como un factor mediador (Castillo, 2020).
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2.2.5. Rendimiento en la recuperacion de servicios

El rendimiento de recuperacion del servicio (SRP) permite a las organizaciones retener
a los empleados destacados para lograr los objetivos organizacionales de obtener
nuevos clientes y satisfacer las demandas de los clientes existentes. El sector de
seguros depende en gran medida de los agentes cuyo desempefio exitoso es
extremadamente importante para las operaciones de las corporaciones de seguros. SRP
brinda ayuda en la mejora de las operaciones y el logro de los objetivos de la
organizacion, como la adquisicion de nuevos clientes mientras se satisface a los
clientes existentes y se construyen conexiones solidas entre clientes y empleados
(Mendoza, 2017).

Capacidades de los empleados , el comportamiento y la influencia de los empleados
en los clientes tienen un impacto en la recuperacion del servicio (Valdés, 2016). Por
lo tanto, los empleados desempefian un papel fundamental en la recuperacién del
servicio para gestionar las quejas recibidas por los clientes como nivel de satisfaccion
del cliente, ya que es un aspecto clave para definir la reputacion de una empresa

individual y la calidad del servicio.

Se puede lograr un desempefio de recuperacion mas sélido implementando un mejor
sistema de recompensas, asegurando el empoderamiento, mejorando el trabajo en
equipo y tomando decisiones efectivas y rapidas para poner a OP en una mejor base
(Youssef Abu, 2017). Debido a que el mercado cambia continuamente, todas las
empresas, incluida la industria de seguros, deben evaluar los avances mas recientes en

los sistemas y la base competitiva.

El SRP esta influenciado por préacticas efectivas de recursos humanos. practica. Cabe
sefialar que las practicas de recursos humanos como la retencién de empleados (ER),
el capital humano (HC) y la estrategia de recompensas (RS) también afectan el
compromiso de los empleados (EC), que a su vez influye en el SRP de los agentes de
Takaful en el sudeste asiatico. Columba (2016) distintos como comportamientos tanto
tedricos como practicos de los empleados; primero, numerosos elementos
incontrolables influyen en los resultados de los empleados; segundo, las oportunidades

juegan un papel fundamental en la medicion de SRP. Ademas, la conducta del personal
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de las compafiias de seguros también se tiene en cuenta a la hora de regular los habitos
de SRP.

SRP ha sido descrito como una construccion compleja por los investigadores, con
estudios previos que examinan varios tipos de intentos de recuperacion, como
reembolsos, arrepentimiento, lapso de tiempo, aclaracion, compensacion,
comprension y esfuerzos.S. Chong (2019) destacan que en las investigaciones
existentes hay escasez de literatura sobre SRP de agentes de seguros (Takaful), asi
como una conciencia insuficiente sobre factores/variables significativos a este

respecto.
2.2.5.1. Compromiso de los empleados y RRS

El compromiso de los empleados (EC) ha sido ampliamente estudiado en la literatura
por investigadores anteriores, quienes afirman que EC da como resultado el logro de
objetivos y la eficiencia operativa, y ambos afectan la productividad y OP (Yazén,
2017). Durante décadas, los investigadores se han centrado en los aspectos
psicolégicos del estudio (Ahmed, Suliman, & Samy, 2018). La pertenencia a un lugar
de trabajo y organizacional muestra la dedicacién de un empleado a una empresa o un
departamento dentro de ella, asi como el apego a esa organizacion o lugar de trabajo
(Vergaray, 2021).

Segun el Modelo Constituyente del Compromiso organizacional (CO), el impulso de
los empleados conectarse con su lugar de trabajo, asi como con las organizaciones, es
necesario tanto para la seguridad como para el requisito (Toledo, 2017). El deseo del
empleado se conoce como compromiso afectivo, se sabe que la necesidad es un
compromiso continuo, y se hace referencia a la obligacion adicional en lugar del

compromiso normativo (Arias, 2020).

Un empleado devoto, es alguien que permanece en la empresa en las buenas y en las
malas, va a trabajar regularmente y realiza tareas de dia completo (mas posiblemente
extra), defiende los activos corporativos y comparte los objetivos comerciales (Nieves,
2018). Desde un punto de vista organizacional, tener una fuerza laboral dedicada es un
beneficio distintivo. OC se distingue en términos de la capacidad de un individuo para

involucrarse en el trabajo en una empresa para alcanzar metas y lograr un alto grado
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de desempefio en un entorno que cambia rapidamente. Establecer una asociacion entre
las metas de los empleados y los valores y objetivos organizacionales, asi como las
metas especificas, también se puede usar para medir la organizacién o la EC (Aliaga,
Gutiérrez, & Fernandez, 2018).

2.2.5.2. Descripcion del puesto, compromiso de los empleados y SRP

Definido como la idea de la descripcion del trabajo que significa la disponibilidad de
informacidn que es de valor debido a las limitaciones proscritas bajo esta informacion
0 mejoras en la calidad de la informacion. (Aliaga, Gutiérrez, & Fernandez, 2018)
postularon que el rol organizacional e individual refleja los deseos de todos y cada
uno. La teoria del rol establece la claridad del rol como el grado en que se proporciona
el conocimiento necesario para realizar el trabajo. La claridad de los roles contribuye
a la satisfaccion laboral y, a su vez, tiene un impacto positivo en el desempefio de uno
identifico los deberes laborales como una de las dimensiones de la satisfaccion laboral
para operacionalizar la satisfaccion laboral y encontré que el desempefio y las tareas

estan estrechamente relacionados.
2.2.5.3.Toma de decisiones en la empresa

El proceso de toma de decisiones normalmente se basa en la identificacion y seleccion
de alternativas que se basan principalmente en los valores y preferencias de los
tomadores de decisiones (Greenwood, 1978). Es crucial para los empresarios ya que la
estrategia de toma de decisiones varia, especialmente en como perciben, piensan y
reaccionan en una situacion de toma de decisiones profundamente arraigada. Asi, el

estilo de pensamiento conducird a como deciden (Botero, 2017).

El estilo de pensamiento se define como la manera preferida de usar las habilidades
mentales para gobernar las actividades diarias, incluida la comprension y la resolucion
de problemas y desafios. Los estilos de pensamiento pueden variar segun las condiciones
y demandas de una situacion dada Correa, Zaruma, & Medina (2020), y puede ser un
pensamiento lineal o no lineal (Solano, 2017). El pensamiento lineal se basaba en reglas,

racionalidad, analisis, l6gica, razon y previsibilidad de causa-efecto.
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Por otro lado, el pensamiento no lineal enfatiza la intuicion y las corazonadas. También
se centra en la creatividad, la flexibilidad, la visién holistica y la emocién. Por lo tanto,
el pensamiento practico, la planificacion y la resolucién de problemas en nuestro entorno
empresarial global complejo, turbulento, impredecible e incierto requieren que los
emprendedores vayan mas alla de una mera plataforma de pensamiento lineal para
mejorar el éxito (Vergaray, 2021). Al iniciar una nueva empresa comercial, el
emprendedor debe reconocer una oportunidad, revisar las capacidades y los recursos

disponibles, evaluar los mercados y asignar recursos para enfrentar desafios comunes.

Las decisiones de entrada del emprendedor requieren que conciba un marco estratégico
y disefie pasos o tacticas para llevar a cabo las estrategias comerciales. Si lo hace,
permitird al empresario construir la empresa y comenzar a realizar negocios de manera
efectiva. La decision de entrada es el evento estratégico mas importante en la vida de la
empresa (Gaibor, 2021). La empresa no puede realizar ninguna otra estrategia sin ella
porque los efectos de la estrategia de decision y puesta en marcha daran forma a sus
acciones posteriores. Una vez tomada, el impacto de la decision de entrada persiste de
por viday es reversible. Por lo tanto, es crucial tomar la decision correcta desde el primer

dia de operacion del negocio.

Las decisiones pueden adoptar cualquiera de las posturas descritas en estos enfoques
listados en la Grafica 2. Enfoques de la toma de decisiones. Teniendo en cuenta en
cualquier caso tanto datos cuantitativos (datos histdricos, estudios estadisticos) como
cualitativos (intuicion, experiencia). Uno de los factores mas importantes que influye en
la toma de decisiones es la informacion de la que se tiene disponible. Las decisiones se
las pueden tomar en un contexto de certidumbre, es el mas inusual en las empresas, se
genera cuando se conocen todos los datos necesarios para tomar la decision. En caso de
incertidumbre los datos de las alternativas son incompletos, la decision solo pasa por
desapercibida. (Solano, 2017).

Siempre se debe analizar la situacion en la que se encuentra la empresa se puede aplicar
métodos cuantitativos que intervenga de forma favorable en la toma de decisiones. Esto
se debe realizar antes de la toma de decisiones, nunca se debe olvidar de tener en cuenta

la relacion directa entre la informacion, su coste y el tiempo de recopilacion, resumen.
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Toda informacion recopilada es de gran relevancia por lo que son Utiles las bases de
datos u otros sistemas de informacion computarizados (Chong, 2019).

Gréfico 2. Enfoques de la toma de decisiones

3. Procedimiento
Organizacional

Fuente: Canos, Pons, Valero, & Maheut (2009)

La informacion es un factor que interviene en el ciclo Informacion-Decision-Accion, el
mismo se encuentra presente en todo el proceso, el cual se puede ver en el Grafico 3, El
ciclo Informacion-Decision-Accion. Con suficiente informacion se puede proceder a la
toma de una decision, esta impulsa a la implementacion de una accion. Esta accion da
lugar a nueva informacion con la que se realiza el proceso y se puede vuelve a empezar

siempre y cuando exista la necesidad de tomar una nueva decision. (Londofio, 2020).

Grafico 3. El ciclo Informacién-Decision-Accion

7 v

Accién Decision

f—

Fuente: Canos, Pons, Valero, & Maheut (2009)
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2.2.5.3.1. Etapas en el proceso de toma de decisiones

Segun Rojas, Hernandez, & Niebles (2020), consideran que la toma de decisiones es un
proceso porque durante un periodo de tiempo se suceden una serie de etapas de forma
secuencial como se muestra en el Gréafico 4. Etapas del proceso de toma de decisiones.

Grafico 4. Etapas del proceso de toma de decisiones
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Fuente: Canos, Pons, Valero, & Maheut (2009)
Las fases son las siguientes segun (Vergaray, 2021):
o Fase de inteligencia: En esta fase se debe identificar y definir cuél es el

problema al que se necesita dar una posible solucién. Para lo cual se debe realizar
un analisis interno y externo de la organizacion, con el fin de conocer el origen
del problema. Este andlisis toma en cuenta la percepcion de la persona que es
encargada de realizar la toma de decisiones el cual debe: seleccionar, recibir,
organizar e interpretar la informacién; en esta etapa puede presentarse algun

error que se debe eliminar.

o Fase de disefio, modelizacién o concepcion. En esta fase se identifica y
se clasifica todas las posibles alternativas, estrategias o vias de accion. Por lo
tanto, primero se debe hacer un andlisis exhaustivo del problema, para lo cual es
recomendable tomar en cuenta distintos puntos de vista, con el fin de generar

varias alternativas.

o Fase de seleccion. En esta fase se escoge una alternativa. En la cual se
evalUa todas las lineas de accion sin olvidar la concordancia de los objetivos y

recursos que posee la empresa, la alternativa escogida debe contribuir en la
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resolucion del problema y demostrar factibilidad. Se debe tomar en cuenta la

causa, la consecuencia y el efecto que esta genere.

o Fase de implantacién. En esta fase se pone en marcha las acciones que

ayuden a dar solucion al problema.

o Fase de revision. En esta fase se comprueba si la puesta en marcha de la
decision es la mas idénea y si se alcanza los resultados planteados. Por lo tanto,
se empieza por un control que evalla las acciones pasadas y si algo no es

correcto, se vuelve a realizar el proceso (Greenwood, 1978).
2.2.5.4.0rganigrama Estructural

Una estructura organizacional es un factor importante que ayuda a una empresa a realizar
sus actividades de una mejor manera, debido a que define el rol de cada trabajador. Cada
compafiia cuenta con una estructura organizacional que esta alineada con sus
necesidades y objetivos, a través de la cual organiza sus actividades, sus procesos y su

funcionamiento en general. (Leyva, 2020).

Segun Vivancos (2010), la estructura empresarial es el marco a través del que se

establecen:
e Los puestos de trabajo y los departamentos de la empresa.
e Los diferentes niveles de autoridad y responsabilidad.

¢ Interactlan los distintos niveles existentes como el flujo de mando o el flujo de

informacion.
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Gréfico 5. Formato del Organigrama Estructural
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Fuente: Arias E. (2020)
2.2.5.5.Analisis PEST

La metodologia PEST es una herramienta de analisis estratégico utilizada ampliamente
en estudios administrativos. esta herramienta: Ofrece un acercamiento unilateral y
atemporal a la multi-presencialidad de las organizaciones, entendiendo que su objetivo
es identificar, en un momento y en un espacio dados, los aspectos que permiten darle
forma a una imagen organizacional relativa a ese sistema de referencia temporal y
espacial (Beltran, Maldonado, & Gallegos, 2020).

En general, los factores considerados en el analisis PEST constituyen un marco para
revisar una situacion, una estrategia o una posicion, al igual que la direccion de una
empresa, una propuesta de marketing o una idea. Todos estos aspectos pueden
considerarse como factores del macroentorno, y su utilidad radica en la suposicion de
que el exito de una organizacion en particular o una solucion de gestion (Beltran,
Maldonado, & Gallegos, 2020).

Tabla 1. Formato del Andlisis PEST

Factores Politicos Factores econémicos

Estabilidad  politica 'y  régimen Tasa de Crecimiento de la economia
(democracia, autocracia, totalitario, etc.) Factores fiscales (inflacion y tipo de
Leyes laborales interés)
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Legislacion fiscal/comercial/arancelaria  Regulaciones y restricciones de moneda

Leyes de proteccion al consumidor extranjera

Estado de la regulacion antimonopolio  Costes laborales

Nivelo de burocracia y corrupcion Ingreso disponible promedio de los
clientes

Factores socioculturales Factores tecnoldgicos

Numeros de poblacion (tasa de Tasas de tecnologizacion

crecimiento, edad) Disponibilidad de internet

Libertad del mercado laboral Costos de 1+D y comunicacion

Patrones de empleo y estilo de vida Regulaciones de transferencia de

Valores sociales generales tecnologia

Tabues sociales Regulaciones de derechos de autor y

propiedad intelectual

Fuente: Semruch (2020)
2.2.5.6.FODA

El FODA es un marco directo que se encuentra enfocado en las fuerzas externas e
internas de una organizacion sin olvidar de las fuentes de la ventaja competitiva. Es un
enfoque I6gico en el que cada organizacion debe evaluar sus entornos externos e internos

para adoptar su estrategia (Aliaga, Gutiérrez, & Fernandez, 2018).

El andlisis FODA es una herramienta en la cual interviene la planificacion estratégica
dentro de una organizacion, la cual proporciona un direccionamiento a través de la
identificacion de la misma, en donde se establecen las fortalezas y debilidades que se
relacionan con los factores internos y solo la organizacion puede modificarla, también
influye con las oportunidades y amenazas que disponen los factores externos a la
organizacion, mismos que dependen de las tendencias del entorno para su cambio.
(Castillo & Banguera, 2018).

Segun Nieves (2018) define:

e Fortalezas: son las capacidades que la empresa tiene a su favor que le

diferencia de su competencia.

e Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actua la empresa,

y que permiten obtener ventajas competitivas.
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e Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se

poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

e Amenazas: son aquellas situaciones que se originan desde su entorno y la

cual puede afectar el posicionamiento de la organizacion.

Tabla 2. Matriz FODA

Oportunidades Amenazas
-Mejorar la calidad del agua -El pago de planillas no lo realizan a
- Crecimiento y expansion de la junta tiempo

-Realizar planificaciones como
oportunidades de mejora de desarrollo a
la poblacion que vive en la zona.

-Uso indiscriminado del agua

Fortalezas

Debilidades

-Dispuestos a los cambio para mejorar
-Equipo de cOmputo con software
avanzado Yy actualizado
-Infraestructura propia
-Disponer de un
mantenimiento

-Se encuentran cerca de los usuarios

Equipo  de

-Falta de comunicacion entre
colaboradores.

-Inexistencia de procesos administrativos
-Falta de motivacién del personal
-Inexistencia de calidad de servicio

- Falta de un sistema de control de

actividades

Elaborado por: Autor
2.2.5.7.Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo es una herramienta que se la utiliza para mostrar una secuencia del
suceso de las actividades, la cual contiene informacion detallada y facil de comprender,
toma como consideracion diferentes actividades, asi como también las diversas
alteraciones de la secuencia, estas pueden ser ocasionadas por alguna accién no
previsible. Por lo tanto, permite que se diagnostique de una forma méas general todo lo
que sucede en relacién con un proceso determinado. Su propdsito es crear un diagrama
con la menor informacion posible pero que sea relevante y asi lograr entender el flujo,
justificar cada una de las actividades y por ultimo detectar si existen reprocesos que no
son necesarios. También se la conoce como una representacion de forma gréafica de un
proceso que consta de distintas actividades, esta herramienta se la puede utilizar para
cualquier tipo de empresa ya sea industrial o de servicios, Es muy Gtil su utilizacién en

cualquiera de sus areas o departamentos de la estructura organizacional. Es muy
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relevante su uso debido a que es posible representar un procedimiento en un gréfico facil
de entender (Gutierrez, 2020).
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. Ubicacién

La parroquia San Buenaventura, fue constituida parroquia urbana el 22 de abril del afio
1953. Dentro del limite urbano se encuentran: Aeropuerto Cotopaxi, Aranjuez, Area
comunal El Ejido comunal, Area comunal San Marcos, Centro San Buenaventura, Chile,
Colaisa, Colaisa Quililumbo, Colaisa San Francisco, Colaisa Santo Domingo,
Condominios la FAE, La Libertad, Maria Jacinta, Nueva Vida, Santa Bérbara,
Urbanizacion Colaisa, Urbanizacion Estrella de la Mafiana, Lotizacion Karolys,
Vertientes del Cotopaxi. Comparten el limite urbano y rural los barrios: Bellavista, San
Silvestre, Santo Domingo. Sus tierras son utilizadas netamente para la produccién
agricola. Entre las principales actividades manufactureras a potenciar y que representan
un sector importante en el desarrollo econdémico son las metalmecénicas, talleres de

mecanica automotriz.

La Junta Administradora de agua Colaisa se encuentra ubicada en la parroquia San
Buenaventura del cantdn Latacunga de la Provincia de Cotopaxi, la cual se dedica a
administracién y recoleccion de agua para la comunidad, sus actividades comerciales
empezaron el 03 de junio de 1983 por medio de sociedades. La Parroquia San
Buenaventura mantiene una cobertura del servicio de agua potable en areas residenciales
del 95.83% de la poblacidn, el restante 4.17% no tiene acceso al servicio de agua potable.
Mientras que el servicio de agua en areas no residenciales alcanza 83.12% y 16.87% no

tiene este servicio. (GAD de la Provincia de Cotopaxi, 2018)

El Sistema de agua potable se encuentra distribuido de la siguiente manera: captaciones,

redes principales, redes de distribucion y conexiones domiciliarias
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Figura 1. Ubicacion Geograéfica

Tomado de: oogle s (22
Tabla 3. Ubicacion Geogréfica
Latitud -0.8788047441211482

Longitud -78.6146985947371
Tomado de: Google Maps (2022)

3.2 Equipos y materiales

Para la ejecucion del proyecto de investigacion se requirid de recursos materiales

necesarios para la ejecucién del mismo como:

Dispositivos electrénicos. (Laptop, flash memory, celulares, impresoras.); plataformas
digitales (Repositorio de la universidad, bibliotecas virtuales, zoom); articulos de oficina
(esferos, hojas de papel, carpetas, lapices, cuadernos de apuntes,), transporte, paquete
estadistico SPSS, como muestra la 4.

Tabla 4. Recursos Materiales y Tecnol6gicos

Descripcion Cantidad Costo Unitario Costo Total
iComputador portatil HP CORE !5 1 $ 450 $450,00
Carpetas de carton 4 $0,40 $ 1,60
Lapices 2 $0,35 $ 0,70
Esferos 2 $0,40 $ 080
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Cuaderno de apuntes 1 $1,30 $ 1,30
Resmas de papel bond 1 $5,00 $ 5,00
Impresora Epson 1 $ 350 $ 350,00
Internet 1 $25 $ 25,00
Flash memory de 8 GB 1 $12 $ 12,00
Movilizacién 5} $5,00 $ 25,00
Alimentacion 5 $ 3,00 $ 15,00
Total $886,40
Gastos imprevistos  20% $177,28
Total $1063,68

Elaborado por: Autor

3.3. Ruta de investigacion

3.3.1. Enfoque cuantitativo

En un proceso deductivo, secuencial y probatorio que analiza la realidad de forma
objetiva, la cual parte de una idea que se delimita y se deriva distintos objetivos y
preguntas de investigacion. De cada pregunta se establece una hipotesis y se determina
las variables a utilizar; es necesario elaborar un plan para probarlas; se mide las variables
en un contexto determinado; se analiza los resultados de las mediciones obtenidas por

medio de métodos estadisticos (Monje, 2017).

El fundamento de la investigacidn se basa en un enfoque cuantitativo, ya que analiza
las causas Yy la explicacién de los eventos, con una concepcion adecuada al problema
en estudio y con una serie de principios que formulan relaciones entre las variables

analizadas de forma deductiva.

Dentro del presente trabajo, el enfoque cuantitativo utilizara datos de recoleccién para
probar la hipotesis planteada con base en la medicion y el analisis de la informacion
(Padilla & Marroquin, 2021). Este modelo posibilita analizar aspectos importantes de
gestion de la actual administracion, descubriendo las necesidades de sus socios para

buscar dar solucion a los problemas observados (Monje, 2017).
3.3.2. Alcance Correlacional

La Investigacion correlacional establece las relaciones estadisticas entre dos o mas
variables, sin que sean manipulables para llegar a conclusiones relevantes. La

correlacion no establece relaciones casuales entre variables identificadas, aunque si
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permite predecir valores en una de ellas a partir de los valores en otra con la que se le

correlaciona (Mejia, 2017).

Como finalidad del uso de esta metodologia se pretende analizar el grado de relacion
que puede existir entre las variables, permitiendo medir estadisticamente la influencia
de las variables, midiendo la relacion que tiene el modelo de gestion administrativo
con el servicio que presta la organizacion. Obteniendo datos para medir y evaluar

mediante herramientas estadisticas.
3.3.3. Método de investigacion
3.3.3.1.Investigacion bibliografica

La investigacion bibliogréfica permite la busqueda de una gran variedad de informacién
sobre un tema determinado, la cual se la realiza en un orden sistematico. Varios autores
la consideran como el proceso de busqueda de informacion en documentos para
determinar cuél es el conocimiento existente en un area particular (Hernandez R. , 2018).
El soporte para el desarrollo de esta investigacion esta establecido en la informacion que
se consiga o se averigie en documentos, revistas, periodicos, oficios leyes, que tengan
relacion con el caso de estudio, con el propdsito de compilar, analizar, clasificar y
organizar la informacién bibliogréafica generando, para de esta manera ampliar mas los

conocimientos, sin alterar su naturaleza en el tema de estudio.
3.3.3.2.Investigacion de campo:

Método experimental, de prueba de hipotesis, de alimentacién de modelos tedricos o de
simple obtencidn de datos especificos para responder preguntas concretas, dirigidas a
descubrir relaciones e interacciones entre variables socioldgicas, psicologicas y
educativas en estructuras sociales reales y cotidianas. Su gran caracteristica es que actGa
sobre el terreno en donde se dan los hechos utilizando técnicas distintas al trabajo en

laboratorio.

Para la presente investigacion se empleara la modalidad de campo, en la recopilacion de
la informacion para el andlisis de las variables en estudio, a través de encuetas

estructuradas, aplicadas a una muestra de la poblacién de la junta.
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3.4.Prueba de Hipdtesis

La gestion administrativa es un conjunto de actividades y tareas organizadas que
ayudan a hacer un mejor uso de los recursos de las empresas, para conseguir los
objetivos y lograr buenos resultados (Bernal, 2017). Por otro lado, influye en la toma
de decisiones donde concierne en procesos mediante el cual una persona o grupo de
personas realizan la toma de mejores opciones en beneficio para las empresas u
organizaciones y solucion de conflictos o problemas que se enfrentan dentro de la
misma o en el mercado social (Botero, 2017). Por tal razén, se planted la siguiente
hipotesis:

Ha: El sistema de gestion administrativa influira positivamente en la toma de decisiones
y el suministro del servicio de la Junta Administradora de Agua Potable Colaisa, de la
Parroquia San Buenaventura, Cantén Latacunga, Provincia de Cotopaxi.

Ho: El sistema de gestion administrativa no influird positivamente en la toma de
decisiones y el suministro del servicio de la Junta Administradora de Agua Potable

Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi.
Variables:

Variable Independiente: Gestion Administrativa.

Variable Dependiente: Incidencia en toma de decisiones.

3.5.Poblacion o muestra

3.5.1. Poblacién

Para el presente proyecto de investigacion, la poblacion se encuentra formada por todos
los socios e integrantes de la junta administradora de agua potable Colaisa, de la
parroguia San Buenaventura, lo cual suman 1216 personas, se la define como poblacion

finita por tener un nimero determinado de socios.
3.5.2. Muestra

Segun Toledo (2017) Una muestra es una parte de la poblacion en donde se realizara el

estudio, para esta investigacion la muestra se la realiza se con un margen de confiabilidad
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de un 95% y un margen de error del 5%, como la poblacidn establecida en estudio es

finita, se utiliza la siguiente formula:

ZZ*N*p*q
T 2(N—-1)+Z%xp=xq

n

~ 1,962 %1216 % 0.5 % 0,5
"= 0,052(1216 — 1) + 1,962 # 0,5 % 0,5

_ 1167,85

n= 2 = 291,96 = 292

Datos:
N = tamafio de la poblacion= 1216

Z = valor correspondiente a la distribucion de gauss, zo=0.05 =1.96 y zo=0.01 = 2.58

95% Z=1.96

p: prevalencia esperada, en caso de desconocerse (p =0.5), se hace mayor el tamafio
muestral (q=1-p); 50% p=0.5; 50% g= 0.5

i: error del 5%, i =0.05 i=0.05
n = tamano necesario de la muestra= ?

3.6.Recoleccion de informacion:

Para la recoleccién de datos necesarios para la investigacion planteada se planifico de la

siguiente manera.

e Eleccion del instrumento de aplicacion

e Adaptacion del cuestionario

e Aplicacion de la encuesta a los socios y administradores de la Junta de Agua
Potable Colaisa

e Recopilacion de los datos obtenidos de la encuesta aplicada a una matriz de datos
brutos.

e Procesamiento de los datos y analisis en Excel.
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La encuesta: Esta técnica permite recoger informacién, con el apoyo de un cuestionario
que es un conjunto de preguntas, las mismas pueden ser abiertas o cerradas con la
finalidad de conocer y obtener informacion de 292 personas entre directivos y socios de

la Junta de Agua Potable Colaisa.

Este procedimiento en la presente investigacion permite recopilar informacion
relacionadas tanto a la variable independiente como a la variable dependiente, cuya

validez esta sustentada en instrumentos de analisis de gestion administrativa.

La observacion: Esta técnica de investigacion se la puede utilizar en cualquier trabajo
investigativo, debido a que permite determinar las necesidades de la poblacion y qué
medidas se estan adoptando para la solucion de los problemas encontrados. Mediante
esta técnica se puede determinar el comportamiento de la directiva durante un dia de

trabajo, lo que contribuye en la elaboracién de conclusiones y recomendaciones

3.7.Procesamiento de informacion y analisis estadistico

Para el anélisis y tratamiento estadistico de los datos se realiz6 en programas conocidos
y confiables, en primer lugar una vez aplicada la encuesta y ya con los datos obtenidos,
para el procesamiento de la informacion y el andlisis estadistico se realizara en el

SPSS, el cual permite la tabulacion y el analisis de datos.
3.7.1. Validacion del cuestionario

Para el desarrollo de la validacién del instrumento se aplicd una prueba piloto donde
permite evaluar la utilizacion del instrumento cuestionario en una muestra mas
pequefa (Padilla & Marroquin, 2021), se considerd un 20% de estimacién de prueba
piloto total de 58 encuestas. Por otra parte, el alfa de Cronbach permite medir la
fiabilidad de la estructura de la encuesta de acuerdo a los factores para la investigacién
(Rojas & Arteaga, 2021).

Alfa de Cronbach Socios

Tabla 5. Alfa de Cronbach socios

Dimensiones Alfa de Cronbach N° de elementos

Gestion Administrativa ,857 5
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Compromiso Organizacional ,785 3

Rendimiento recuperacion de servicios ,7156 2
Participacion toma de decisiones ,708 6
Total ,902 16

Fuente: Elaboracion propia

Mediante el alfa de Cronbach de los socios, se evidencio en el factor de Gestion
Administrativa (GTA) un valor de fiabilidad 0,857 seguido del factor Compromiso
Organizacional (CLO) 0,785, Rendimiento en la recuperacion de servicios (RLS)
0,756 y participacion en la toma de decisiones (PTD) 0,708. Sin embargo, la
confiabilidad general del instrumento cuestionario fue de ,902 donde se deduce

fiabilidad y seguimiento de la investigacion.
Alfa de Cronbach Dirigentes

Tabla 6. Alfa de Cronbach dirigentes

Dimensiones Alfa de N° de elementos
Cronbach
Gestion Administrativa ,640 6
Compromiso organizacional ,790 4
Satisfaccion laboral ,800 6
Rendimiento recuperacion de servicios ,653 3
Intencion laboral ,565 4
Participacion en la toma de decisiones 134 10
Total ,751 33

Fuente: Elaboracion propia

La fiabilidad alfa de Cronbach dirigentes dio a conocer en el factor de Satisfaccion
laboral un valor de 0,800, seguido de Compromiso organizacional 0,790, Participacion
en la toma de decisiones 0,734, Rendimiento de la recuperacion de servicios 0,653,
Gestion Administrativa 0,640 y la Intension laboral 0,565. Sin embargo, el valor
general de confiabilidad del instrumento para la entrevista fue de 0,751 donde se

deduce factible para el desarrollo y continuidad de la investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADO Y DISCUSION

4.1. Diagnostico la situacion actual de la gestion administrativa de la Junta

Administradora de Agua Potable Colaisa.

Para los resultados se aplico el perfil sociodemografico de los socios y dirigentes, el
andlisis descriptivo, seguido del analisis factorial exploratorio que contiene la prueba
KMO vy de Bartlett, la determinacion de la varianza explicada, grafico de
sedimentacion y matriz de componentes rotados. Por otra parte, el Rho de Spearman
para la prueba de hipdtesis e identificar la relacion y viabilidad de los factores de

investigacion.
4.1.1. Perfil sociodemogréafico
Perfil del encuestado de los socios

Tabla 7. Perfil sociodemogréfico socios

Frecuencia  Porcentaje Media D‘I?isp\all
Sexo Masculino 162 55
Femenino 130 45 187 484
Edad Menos de 25 15 5
26 a 30 32 11
31a35 45 15 4,03 946
36 a 40 114 39
Mayor de 41 86 29

Fuente: Elaboracién propia

Conforme al perfil sociodemografico demostré con mayores encuestados de 162 del
sexo masculino 55%, seguido de 130 encuestados del sexo femenino 45%. De acuerdo
al rango de las edades 114 son de 36 a 40 afios, seguido de 86 mayor de 41 afios, de
31 a 35 afios 45 encuestados 15%, de 26 a 30 afios 32 encuestados 11% y menos de 25
afios 15 encuestados 5%. La media de la edad fue de 1,37 y la deviacion tipica 0,484,

seguido de la media de la edad 4,03 y desviacion tipica 0,946.

Perfil del encuestado dirigente
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Tabla 8. Perfil sociodemografico dirigentes (9) personas

Frecuencia Porcentaje

Masculino 3 33
Sexo .

Femenino 6 67

35 - 40 afios 2 22
Edad .

Mas de 41 afios 7 78

Personal directivo 6 67
Cargo que desempefia )

Personal operativo 3 33

) ) $400 - $500 3 33

Salario que percibe . .

No reciben salario 6 67

Fuente: Elaboracién propia

La investigacion se basé en informacion obtenida de dirigentes y personal operativo
de la Junta Administradora de Agua Potable Colaisa de la Parroquia San
Buenaventura, Canton Latacunga. La cual demostré que 33% corresponde al sexo
masculino y el 67% al sexo femenino. Entre el rango de edades establecidas en el perfil
sociodemogréafico se mostrd que el 22% correspondio a las edades de 35 a 40 afios,
mientras que el 78% a colaboradores con mas de 41 afios. Dentro de los departamentos
de la JAAPC se evidenci6 que el 67% de individuos pertenecen al personal directivo,
y el 33% personal operativo. Finalmente, el 33% de dirigentes operativos percibir un

salario de $400 a $500% mientras que el otro 67% no reciben salario.

4.2.  Andlisis descriptivo

4.2.1. Andlisis descriptivo socios
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Factor Gestion Administrativa

Figura 2. Gestion Administrativa 1

1. Alos directivos y colaboradores de la JAAPC les complace orientar a sus
socios cuando tienen alguna inquietud

20+

Porcentaje

28% 27%
24%

107

16%

5%

T T T T T
Munca Casinunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 2 demostrd que, el 28% de los encuestados recalcaron que a veces los
directivos y colaboradores de la JAAPC les complace orientar a los socios cuando
tienen alguna inquietud, seguido de 27% casi siempre, 24% casi nunca, 16% siempre
y 5% nunca. La gestion de quejas, inquietudes y sugerencias es un sistema de critica
del cliente o socio. Por tal razon, se debe implementar estratégicas para poder recibir
los mensajes por parte de los clientes o socios como la creacion de un departamento

para poder responder y aclarar situaciones que se presenten.
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Figura 3. Gestion Administrativa 2

2. Usted considera que los directivos y colaboradores de la JAAPC hacen que
cada usuario se sienta conformes

409

309

207

Porcentaje

35%

26%

107 19%
15%

9%

T T T
Nunca Casinunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 3 demostrd que, el 35% de los encuestados a veces consideran que los
directivos y colaboradores de la JAAPC hacen que cada usuario se sienta conforme,
seguido de 26% casi siempre, 19% siempre, 15% casi nunca y 5% nunca. El permitir
que los usuarios se sientan conformes, es uno de los factores en los que permite generar
confianza, asi como también una experiencia de forma positiva hacia los usuarios,

permite obtener lealtad y credibilidad a la organizacion.
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Figura 4. Gestion Administrativa 3

3. Usted considera que los directivos y colaboradores de la JAAPC dan una
buena atencion a sus usuarios

304
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Porcentaje

23% S
0

10+ 19%
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Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 4 muestra que el 29% de los usuarios consideran que los directivos y
colaboradores de la JAAPC Unicamente a veces suelen dar una adecuada atencion a
sus socios. Mientras que, el 25% declara que el personal operativo y administrativo
siempre brindan un buen cuidado a sus clientes al momento de visitar sus instalaciones.
Empero, un grupo minoritario del 3% supo manifestar que la junta administradora de

agua potable nunca se ha preocupado por ofrecer una correcta vigilancia a sus usuarios.
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Figura 5. Gestion Administrativa 4

4. Usted considera que los directivos y colaboradores de la JAAPC entregan su
servicio en el tiempo previsto
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Hunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 5 revelo que el 30% de los encuestados consideran que a veces y casi siempre
los directivos y colaboradores del JAAPC entregan los servicios en el tiempo previsto,
seguido de 19% casi nunca, 17% siempre y 4% nunca. El tiempo del servicio se ha
convertido en una parte importante del seguimiento de las expectativas de los clientes
0 usuarios. Lo cierto es que hoy mas que nunca hay que ser puntual y cumplir las
promesas y cumplir de manera rapida. Para ello, la calidad de servicio se refiere al
cumplimiento de las expectativas del cliente al utilizar un determinado tipo de servicio.
La calidad del servicio solo se puede medir por la opinion y el feedback de los clientes

habituales o de los clientes potenciales.
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Figura 6. Gestion Administrativa 5

5. Usted considera que los directivos y colaboradores de la JAAPC gozan de su
confianza para brindan un buen servicio a sus socios
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,
mediante el software SPSS.

La figura 6 demostré que el 34% de los usuarios encuestados en la junta administradora
de agua potable revelaron que casi siempre los directivos y colaboradores de la JAAPC
gozan de su confianza para brindar un buen servicio a sus socios. Mientras que, el 27%
indico que el personal de la organizacion Gnicamente a veces se preocupa en recibir la
confianza de los usuarios para asi poder realizar un adecuado desarrollo a sus servicios.
Por otro lado, el 9% de las personas entrevistadas declararon que a los colaboradores

no les importa recibir la confianza del usuario.
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Factor Compromiso Organizacional

Figura 7. Compromiso Organizacional 1

6. Usted considera que la JAAPC se ha ganado toda su fidelidad y lealtad.
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 7 indic6 que el 38% de los socios consideran que la JAAPC casi siempre se
ha ganado toda su fidelidad y lealtad. Por el contrario, el 2% de usuarios encuestados
manifestaron su inconformidad, ya que, la junta administradora de agua potable nunca
ha mostrado algun interés por ganarse la fidelidad y lealtad de sus socios. Mientras
que, el 19% indico que los funcionarios operativos siempre se han visto preocupados

por recibir fidelidad y lealtad por parte de sus socios.
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Figura 8. Compromiso Organizacional 2

7. Considera que la JAAPC tienen los mismos valores (respeto, responsabilidad,
puntualidad, lealtad, paciencia) que Ud.
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 8 demostr6 que el 35% de los socios encuestados consideran que la junta
administradora de agua potable casi siempre comparte valores con sus socios, es decir,
valores como el respeto, responsabilidad, puntualidad, lealtad, paciencia, etc. Mientras
que el 3% recalcé que los funcionarios de la JAAPC no suelen ser educados con sus
clientes, por ello, realizaron una observacién puntual manifestando que los
trabajadores deben ser mas responsables y puntuales al momento de realizar sus
labores. Por el contrario, el 21% de encuestados exponen que, los usuarios y los

colaboradores de la JAAPC, comparten sus mismos valores.
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Figura 9. Compromiso Organizacional 3

8. Usted considera que la JAAPC da una buena atencion a sus usuarios a
diferencia de otras organizaciones.
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 9 detallo que, el 33% de los encuestados consideraron que a veces la JAAPC
da una buena atencion a los usuarios a diferencia de otras organizaciones, seguido de
27% casi siempre, 21% siempre, 16% casi nunca y 3% nunca. Un buen servicio al
cliente genera confianza por parte de los usuarios hacia las organizaciones, es decir
mientras mas esté presente en la vida de los usuarios de la manera correcta, mas crecera
la credibilidad de la organizacion y de la comunidad. Por otro lado, un mal servicio al
cliente tiene el efecto contrario y muchas veces afecta a las organizaciones, por lo que
es primordial, generar una buena experiencia del cliente, esto a través de la gestion de

todos los aspectos de la interaccidn entre la organizacion y el cliente.
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Factor Rendimiento en la recuperacion del servicio

Figura 10. Rendimiento en la recuperacion del servicio 1

9. Usted considera que la JAAPC sabe ayudar a sus usuarios inconformes
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 10 reveld que, el 36% considera que esta de acuerdo con que la JAAPC sabe
ayudar a los usuarios que se encuentran inconformes, seguido del 32% indeciso, 175
totalmente de acuerdo, 14% en desacuerdo y 2% totalmente en desacuerdo. Es muy
importante, cuidar la imagen de la organizacion y sobre todo las inquietudes que
tengan los clientes actuales, ya que dara mas beneficios, asi como también, en tomar
mejores decisiones para hacer crecer a las organizaciones. Por otra parte, los usuarios
o clientes insatisfechos son el peor escenario en el que la rentabilidad en que las
organizaciones pueden verse expuestas, donde se genera la mala reputacion dentro de

la sociedad.
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Figura 11. Rendimiento en la recuperacion del servicio 2

10. Usted considera que los directivos y colaboradores de la JAAPC tratan bien a
sus usuarios insatisfechos
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 11 detallo que, el 33% de los encuestados manifestaron que estan de acuerdo
con que los directivos y colaboradores de la JAAPC tratan bien a los usuarios
insatisfechos, seguido del 31% indeciso, 18% totalmente de acuerdo, 14% en
desacuerdo y 5% totalmente en desacuerdo. Para muchas organizaciones, el servicio
al cliente es importante ya que es primordial conocer necesidades del cliente y poder
ofrecerlas de manera correcta. Ademas, ayuda a priorizar y escuchar a sus usuarios

para ofrecer una experiencia Unica.
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Factor Participacion en la toma de decisiones

Figura 12. Participacion en la toma de decisiones 1

11. Usted considera que la JAAPC toma en cuenta la opinion de sus usuarios al
momento de establecer objetivos
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 12 detallo que, el 36% de usuarios encuestados estan de acuerdo con respecto
a que la junta administradora de agua potable toma en cuenta la opinion de sus usuarios
al momento de establecer los objetivos en la organizacion. Por otro lado, el 3% de los
usuarios manifestaron estar totalmente en desacuerdo, ya que, la administracién de la
JAAPC no toma en cuenta las sugerencias de sus socios al momento de implantar
objetivos empresariales. Sin embargo, el 15% mostro estar totalmente de acuerdo con

el enunciado expuesto.
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Figura 13. Participacion en la toma de decisiones 2

12. Usted considera que en la JAAPC los usuarios tienen el poder y la autoridad
para tomar decisiones organizacionales.

407

30
2
il
[=
@
E 207
Y 36%

32%
10 21%
7%
3%
0 T T T T T
Totalmente en En desacuerdo Indecizo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 13 nos muestra que el 36% de los usuarios encuestados consideran que en la
JAAPC los usuarios tienen el poder y la autoridad para tomar decisiones
organizacionales. Sin embargo, el 3% indico estar totalmente en desacuerdo con el
enunciado expuesto, pues que, consideran que la organizacion no los incluye en la
toma de decisiones de la junta administradora de agua potable. Finalmente, se

evidencio que el 21% de encuestados se encuentran indecisos frente a la inclusion.
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Figura 14. Participacion en la toma de decisiones 3

13. Usted considera que alos directivos de la JAAPC les importante la opinion
sus socios al momento de tomar decisiones
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Cantén Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 14 mostré que el 30% de los usuarios estan totalmente de acuerdo, con
respecto a que los directivos de la JAAPC les importan la opinion de sus socios al
momento de tomar decisiones organizacionales. Por otro lado, un grupo minoritario
del 4% manifesto estar totalmente en desacuerdo, puesto que, al personal de la junta
administradora de agua potable no les resultan irrelevante la opinion de sus usuarios
cuando se trata de tomar medidas. Sin embargo, se puede decir que al 25% de sus

usuarios estan indecisos, asi que, no pueden dar una opinion.
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Figura 15. Participacion en la toma de decisiones 4

14. Usted considera que los directivos de la JAAPC informan a sus usuarios las
diferentes alternativas disponibles antes de tomar decisiones
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 15 demostré que, el 32% considera que estan indecisos con que los directivos
de la JAAPC informan a los usuarios las diferentes alternativas disponibles antes de
que tomen las decisiones, seguido del 23% en desacuerdo, 21% totalmente en
desacuerdo, 15% de acuerdo y 9% totalmente de acuerdo. La toma de decisiones en
el mundo organizacional es importante para crear herramientas que mejoren el
desempefio de las empresas o instituciones, ya que sirve para marcar el rumbo de la
organizacion y decidir las acciones necesarias para lograr sus objetivos. La toma de
decisiones en una empresa siempre se trata de encontrar la mejor solucién. Es un
proceso que debe adaptarse a los objetivos de las personas y a las circunstancias

internas y externas.
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Figura 16. Participacion en la toma de decisiones 5

15. Usted considera que la junta administradora de agua potable involucra a sus
usuarios al momento de desarrollar estandares de desempefio
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 16 indicd que el 43% de usuarios estan totalmente de acuerdo con respecto
a que la junta administradora de agua potable involucra a sus usuarios al momento de
desarrollar estandares de desempefio, es decir, los socios califican el desempefio de
cada uno de los integrantes de la organizacién. Por el contrario, el 3% afirmé estar
totalmente de acuerdo, ya que, si se sienten incluidos en las actividades para la mejora
de la empresa. Y un grupo conformado por el 12% no puede dar una opinién al
respecto, puesto que, se sienten indecisos. Es importante que discutan las areas en las
que se puede mejorar el trabajo. También puede ser una valiosa oportunidad para
reforzar o aclarar las expectativas, ya que ayudan a planificar y organizar el
desempefio. El desempefio incluye mision, vision, cultura organizacional y habilidades

laborales.
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Figura 17. Participacion en la toma de decisiones 6

16. Usted considera que la JAAPC involucra sus socios en el proceso de
evaluacion del desempenio de sus dirigentes y colaboradores
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS.

La figura 17 dio como resultado que, el 54% de los encuestados consideraron que estan
totalmente en desacuerdo en que la JAAPC involucra a sus socios en el proceso de
evaluacion del desempefio de los dirigentes y colaboradores, seguido del 24% en
desacuerdo, 12% indeciso, 4% de acuerdo y 6% totalmente de acuerdo. La evaluacién
del desempefio se ha convertido en algo primordial para las organizaciones donde los
colaboradores, son sus principales activos, el cual deben cumplir, con objetivos, metas
y actividades organizacionales para obtener resultados efectivos. Al realizar
evaluaciones de desempefio permitird contar las capacidades y habilidades de los
colaboradores con la meta de autorizacion conducir y avisar a cada esforzado para

potenciarlos y hacerlos aumentar profesionalmente.
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4.2.2. Anélisis descriptivos dirigentes
Factor Gestion Administrativa

Figura 18. Gestion Administrativa 1

1. Disfruto orientar a los usuarios cuando tiene inquietudes
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Cantén Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 18 mostré que el 100% de los funcionarios administrativos y operativos de
la junta administradora de agua potable Colaisa de la parroquia San Buenaventura del
canton Latacunga disfrutan orientar a los usuarios cuando uno de ellos tiene alguna
inquietud acerca de algun servicio por recibir. Esta actitud por parte de los
colaboradores ayuda a la organizacién a ser aceptada por parte de los usuarios ya que

se sienten seguros y conformes.
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Figura 19. Gestién Administrativa 2

2. Me complace hacer que cada usuario se sienta exclusivo
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 19 sefialé que el 83% de los colaboradores administrativos y operativos de
la junta administradora de agua potable Colaisa de la parroquia San Buenaventura del
canton Latacunga les complace siempre hacer que cada usuario se sienta exclusivo, ya
que, esto ayuda a mejorar la confianza socio — colaborador. Por otro lado, el 17% de
los dirigentes manifestaron que esta accion Unicamente ocurre a veces. Se sugiere a

los colaboradores de la JAAPC ser méas precisos al momento de atender al cliente.
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Figura 20. Gestién Administrativa 3

3. Me gusta dar atencién individual a cada usuario
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 20 demostré que el 100% los colaboradores operativos y administrativos de
la junta administradora de agua potable Colaisa de la parroquia San Buenaventura del
canton Latacunga siempre les gusta dar buena atencion individual a cada usuario. Se
ha mostrado empatia por las necesidades del usuario, se ha brindado un servicio agil,
sobre todo resolutivo y se han anticipado a posibles problemas que puedan suscitarse
en la organizacion. Los usuarios recomiendan mantener una comunicacion clara, fluida

y concisa.
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Figura 21. Gestion Administrativa 4

4. Me gusta entregar el servicio previsto atiempo
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 21 sefial6 que el 100% del personal administrativo y operativo de la junta
administradora de agua potable Colaisa del canton Latacunga disfruta siempre entregar
el servicio en el tiempo previsto para que cada socio o usuario de la organizacion se
sienta conforme con la JAAPC. Los colaboradores opinan que respetar los tiempos
previstos mantendra una relacion de fidelidad con el usuario, ya que, se debe dar una

adecuada importancia a crear vinculos para que perduren en el futuro.
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Figura 22. Gestion Administrativa 5

5. Encuentro una gran satisfaccion en completar tareas precisamente para los
usuarios
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,
mediante el software SPSS

La figura 22 demostro que el 100% los colaboradores operativos y administrativos de
la junta administradora de agua potable Colaisa de la parroquia San Buenaventura del
canton Latacunga siempre encuentran una gran satisfaccion en completar tareas
precisamente para los usuarios. Los dirigentes consideran que la agilidad, precision y
amabilidad, son factores clave para que los usuarios se sientan a gusto con el servicio
ofrecido por la JAAPC.
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Figura 23. Gestion Administrativa 6

6. Disfruto tener la confianza para brindar un buen servicio

1007

80

G0

100%

Porcentaje

407

0 T
Siempre

Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 23 demostrd que el 100% los colaboradores operativos y administrativos de
la junta administradora de agua potable Colaisa de la parroquia San Buenaventura del
canton Latacunga disfrutan siempre ganarse la confianza del usuario para asi brindar
un buen servicio a sus socios. Los dirigentes consideran que generando un marco de
confianza con el usuario es un factor fundamental, puesto que, les permite entender lo
que sucede con vision mas amplia a la que apareceria circunscripta da al propio

abanico de percepciones.
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Factor Compromiso Organizacional

Figura 24. Compromiso Organizacional 1

7. Lajunta administradora de agua potable Colaisa se ha ganado toda mi lealtad

1007

Porcentaje

407

209

17%

83%

T
Casi siempre

T
Siempre

Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable

Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 24, detallo que, el 83% de los colaboradores administrativos y operativos

consideran que la junta administradora de agua potable Colaisa del cantén Latacunga

se ha ganado toda su lealtad. De igual manera, el 17% opina que esto ha suscitado casi

siempre. Los dirigentes consideran que su actitud de compromiso se manifiesta en la

incondicionalidad, la forma en que asumen su rol y las cosas que estan dispuestos a

hacer por el bien de la organizacion, aunque no sea una obligacion.

59



Figura 25. Compromiso Organizacional 2

8. Estoy orgulloso de decirles a los demas que trabajo para esta organizacion
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 25, demostré que, el 50% de los colaboradores administrativos y operativos
de la junta administrativa de agua potable Colaisa de del canton Latacunga han
manifestado que siempre estan orgullosos de decir a amigos o conocidos que trabajan
para esta organizacion. De igual manera, el otro 50% de dirigentes encuestados
sefialaron que casi siempre sienten altives cuando mencionan cual es el lugar donde
desempefian sus labores. Los operativos sefialan que tener una actitud de compromiso

hacia su lugar de trabajo ha ayudado a manifestar la incondicionalidad.
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Figura 26. Compromiso Organizacional 3

9. Encuentro que mis valores y los valores de |a organizacion son muy similares
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable

Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 26 sefiald que el 50% de los dirigentes de la junta administrativa de agua

potable Colaisa ubicada en el canton Latacunga consideran que los valores de la

organizacion y sus valores propios son muy similares, es por ello que logran acoplarse

de manera eficaz a sus labores diarias en la organizacion. Del mismo modo, el 50%

restante opina que casi siempre comparten los principios y convicciones con la

JAAPC.
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Figura 27. Compromiso Organizacional 4

10. Hablo de la organizacion a mis amigos como una gran organizacion para
trabajar
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 27 mostré que el 50% de los colaboradores administrativos y operativos
siempre hablan con sus amigos, conocidos o familiares sobre como la organizacion es
un lugar adecuado para trabajar. Esto demuestra que mas de la mitad de los dirigentes
de la JAAPC estan conformes con las convicciones que les ofrece la junta. Por otro
lado, el 33% expreso que lo hace casi siempre, seguido de un grupo del 17% que nunca

nombran a la organizacién como una de las mejores empresas para trabajar.
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Factor Satisfaccién Laboral

Figura 28. Satisfaccion laboral 1

11. Mi trabajo es muy agradable
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 28, dio a conocer que, el 100% de los colaboradores administrativos y
operativo de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del canton Latacunga manifestaron estar totalmente de acuerdo con
respecto a que su trabajo realizado en la organizacion es agradable. Esto muestra que
la empresa ha sabido manejar de excelente manera a sus dirigentes, la organizacion ha
tenido un compromiso con la excelencia, teniendo un ambiente laboral agradable,
planteando metas altos, lo que hace que los colaboradores sientan que su trabajo sea

necesario, por ende, valorado.
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Figura 29. Satisfaccién laboral 2

12. Estoy muy satisfecho con mi trabajo
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 29 detallo que, el 100% de los colaboradores administrativos y operativos de
la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio Buenaventura del
canton Latacunga manifestaron estar muy satisfechos con su trabajo. Por ello, si el
colaborador se encuentra en un estado motivado, la situacion beneficia a la junta. Es
por eso que una de las metas es crear condiciones y un ambiente de trabajo apropiado

en el que los empleados se sientan comodos.
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Figura 30. Satisfaccion laboral 3

13. Estoy muy entusiasmado con mi trabajo
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable

Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 30 demostr6 que, el 83% de los colaboradores administrativos y operativo
de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio Buenaventura
del canton Latacunga manifestaron estar totalmente de acuerdo con respecto a que
tienen un grado alto de entusiasmo con el trabajo que desempefian en la organizacion.

De igual manera, el 17% restante expreso estar de acuerdo con la pasion a la hora de

desarrollar sus actividades.
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Figura 31. Satisfaccion laboral 4

14. Encuentro verdadero placer en mi trabajo
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 31, dio a conocer que, el 83% de los colaboradores administrativos y
operativo de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del canton Latacunga manifestaron estar totalmente de acuerdo con
respecto a que encuentran verdadero placer al ejecutar sus actividades en el trabajo.
De igual manera, el 17% mostro estar de acuerdo con el enunciado. Se evidenci6 que
los dirigentes les gustan desempefiarse en su lugar de labores, esto ha ayudado a que

adquieran responsabilidades en todos los ambitos.
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Figura 32. Satisfaccion laboral 4

15. Definitivamente me gusta mi trabajo
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 32 detallo que, el 100% de los colaboradores administrativos y operativo de
la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio Buenaventura del
canton Latacunga mostraron estar totalmente de acuerdo con respecto a que
definitivamente les gusta realizar su trabajo. Se sabe que la felicidad laboral de un
colaborador permite que esté en un estado armonico emocional, por ende, se encuentra

a gusto con su organizacion.
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Figura 33. Satisfaccion laboral 5

16. Mi trabajo vale mucho la pena
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Cantén Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 33 demostrd que, el 83% de los colaboradores administrativos y operativo
de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio Buenaventura
del canton Latacunga manifestaron estar totalmente de acuerdo con respecto a que
consideran que vale la pena laborar en la JAAPC. De igual manera, el 17% de
dirigentes encuestados sefialaron estar de acuerdo con el enunciado. Los colaboradores

de la junta afirman que las tareas que desempefian van acorde a sus capacidades.
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Factor Rendimiento en la recuperacion de servicios

Figura 34. Rendimiento en la recuperacion de servicios 1

17. Teniendo en cuenta todas las cosas que hago, manejo bastante bien alos
usuarios insatisfechos
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 34 demostrd que, el 67% de los colaboradores administrativos y operativo
de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio Buenaventura
del cantdén Latacunga mostraron estar totalmente de acuerdo con respecto a que
teniendo en cuenta todas las actividades organizacionales que desempefian, manejan
bastante bien a los usuarios que estan insatisfechos. Al igual que el 33%, este grupo

manifesto que estar de acuerdo con el enunciado expuesto.
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Figura 35. Rendimiento en la recuperacion de servicios 2

18. No me importa tratar con usuarios que se quejan
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 35, dio a conocer que, el 67% de los colaboradores administrativos y
operativo de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del cantén Latacunga manifestaron estar totalmente de acuerdo
conforme al enunciado expuesto, el cual indica no dar importancia manejar a usuarios
satisfechos o insatisfechos. Al igual que el 33% de dirigentes. Esto evidencid que los
colaboradores de la JAAPC se encuentran capacitados y preparados para saber manejar

este tipo de hechos.

70



Figura 36. Rendimiento en la recuperacion de servicios 3

19. Satisfacer a los usuarios que se quejan es una gran emocion para mi
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 36, demostré que el 50% de los colaboradores administrativos y operativo
de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio Buenaventura
del canton Latacunga manifestaron que les satisface atender a los usuarios que traen
alguna queja. Empero, Por otro lado, el siguiente 35% del grupo encuestado exponen
estar de acuerdo, seguido del 17% de personas se encontraban indecisas, por ello no

pudieron dar una opinion sobre el tema.
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Factor Intensién Laboral

Figura 37. Intension Laboral 1

20. Nunca pienso en renunciar
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 37 dio a conocer que, el 50% de los colaboradores administrativos y
operativo de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del canton Latacunga manifestaron estar totalmente de acuerdo con
respecto a que nunca piensan en renunciar a su trabajo, ya sea por factores econémicos
o simplemente porque disfrutan realizar las actividades dentro de la organizacion. Por
otro lado, el 50% restante de personas encuestadas indicaron estar indecisas, por ello,

no pueden dar una opinién.
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Figura 38. Intension Laboral 2

21. No haria falta mucho para hacerme renunciar
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable

Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 38 detallo que, el 33% de los dirigentes administrativos y colaboradores
operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del cantén Latacunga manifestaron estar totalmente de acuerdo con
respecto a que en sus planes a futuro no esta renunciar. Sin embargo, de acuerdo a los
reglamentos de que los directivos son elegidos y reemplazados cada dos afios dan
como respuesta en un 17% de que estan totalmente en desacuerdo e indecisos debido

a que, aunque dejen sus puestos seguiran siendo socios Yy existe la posibilidad de que

sean nuevamente reelectos.
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Figura 39. Intension Laboral 3

22. Probablemente estaré buscando otro trabajo pronto
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 39 dio a conocer que, el 33% de los dirigentes administrativos y
colaboradores operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada
en el barrio Buenaventura del cantdén Latacunga manifestaron estar totalmente de
acuerdo con respecto a que probablemente estaran buscando otro trabajo pronto, ya
sea por el factor econdémico o el social. Sin embargo, el otro 33% indicé no tener la
necesidad de buscar nuevas fuentes de trabajo. El 17% se mostro indeciso, por ello, no
dieron una opinion concisa. Sin embargo, hay que considerar que los directivos son
elegidos y reemplazados cada 2 afios es por eso que tienen la predisposicion a dejar
sus puestos, pero no dejan de seguir siendo socios y usuarios de la JAAPC y

posiblemente nuevamente reelectos.
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Figura 40. Intension Laboral 4

23. Renunciareé a este trabajo en algun momento del préximo afio.
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 40, dio a conocer que, el 50% de los dirigentes administrativos y
colaboradores operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada
en el barrio Buenaventura del canton Latacunga mostraron estar totalmente de acuerdo
con respecto a que renunciaran a el trabajo que realizan actualmente en algin momento
del préximo afio. Hay que recalcar que los directivos son elegidos y reemplazados cada
2 afos es por eso que tienen la predisposicion a dejar sus puestos, pero no dejan de
seguir siendo socios y usuarios de la JAAPC y posiblemente puedan ser reelectos. Sin
embargo, el 33% esta totalmente en desacuerdo, ya que, se sienten a gusto con sus

actividades. El 17% se encuentra indeciso, por ende, no dieron una opinién concreta.
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Figura 41. Intension Laboral 5

24. Los empleados participan ala hora de establecer objetivos parala
organizacion
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 41 dio a conocer que, el 50% de los dirigentes administrativos y
colaboradores operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada
en el barrio Buenaventura del canton Latacunga manifestaron que se estan totalmente
de acuerdo con respecto a que los empleados participan a la hora de establecer
objetivos organizacionales. Asi como también el 33% consideran que estan de acuerdo
con que los empleados participen a la hora del establecimiento de objetivos para la
organizacion. Sin embargo, el 17% opina que la directicos de la JAAPC no considera

la opinion de los dirigentes cuando se debe establecer objetivos.
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Figura 42. Intension Laboral 6

25.Los tomado['e_s_de decisiones_recurren a consultas antes de tomar una
decision para determinar sus resultados y efectos
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 42 demostro que, del 33% de los dirigentes administrativos y colaboradores
operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del canton Latacunga manifestaron que estan totalmente de acuerdo y
de acuerdo, en relacién a que los tomadores de decisiones recurren a consultas antes
de tomar una decision para determina sus resultados y efectos. Por el contrario, el 17%
opinod de forma indecisa y que nunca se les consulta cuando existen factores para la

toma de decisiones organizacionales.
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Figura 43. Intension Laboral 7

26. Los empleados tienen el poder y la autoridad para tomar decisiones sobre su
trabajo y asumir la responsabilidad
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 43 demostr6 que, el 67% de los dirigentes administrativos y colaboradores
operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del canton Latacunga supieron manifestar que estan totalmente de
acuerdo con respecto a que los empleados tienen el poder y la autoridad para tomar
decisiones sobre su trabajo y asumir la responsabilidad que estas demandan. Y, por
otro lado, el 33% de personas encuestadas se encontraban indecisos, por ende, no
dieron una opinion clara. Es evidente que, los empleados ganan autoestima al sentirse
considerados y reconocidos para que tomen las decisiones de manera adecuada.
Aumenta la motivacién del equipo y la confianza de los empleados en la empresa, asi
como también la organizacion se beneficia por del desarrollo de las competencias,

habilidades por parte de los empleados.
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Figura 44. Intension Laboral 8

27. Lafilosofia de gestion permite a los empleados resolver sus propios
problemas
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 44 detallo que, el 67% de los dirigentes administrativos y colaboradores
operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del canton Latacunga dieron su punto de vista y recalcaron que estan
totalmente de acuerdo con respecto a que la filosofia de gestion ha permitido a los
empleados resolver sus propios problemas. Sin embargo, el 33% no supo dar una
opinién claro, por ello, indicaron estar indecisos. ES importante que exista
responsables de recursos humanos que ayudan a solucionar conflictos laborales que
pueda inferir o afectar a la organizacion, asi como también que los empleados
desarrollen sus habilidades para poder resolver sus propios problemas de lo contrario,

seran percibidos como pertenecientes a una parte menos til de la organizacion.
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Figura 45. Intension Laboral 9

28. La gerencia esta dispuesta a involucrar a los subordinados en latoma de
decisiones.
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 45% dio a conocer que, el 50% de los dirigentes administrativos y
colaboradores operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada
en el barrio Buenaventura del cantén Latacunga indicaron su punto de vista y
manifestaron encontrarse indecisos con respecto a que la gerencia estaria dispuesta a
involucrar a sus subordinados en la toma de decisiones, ya que, no se ha dado la
oportunidad de que aquello suceda. Sin embargo, el 33% de personas encuestadas
mostraron estar totalmente de acuerdo, puesto que, los dirigentes superiores han

buscado incluir a cada empleado en la toma de decisiones en la organizacion.
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Figura 46. Intension Laboral 10

29. Los problemas que enfrentan los departamentos y divisiones se resuelven
colectivamente
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 46 demostro que, el 50% de los dirigentes administrativos y colaboradores
operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del cantdon Latacunga dieron su punto de vista y opinaron que estan
totalmente de acuerdo con respecto a que los problemas que enfrentar los
departamentos y las divisiones se ha resuelto de forma colectiva. Finalmente, el 33%
indicoO que rara vez sucede eso, ya que, cada empleado resuelve sus problemas

individualmente.
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Figura 47. Intension Laboral 11

30. Se evaluan diferentes alternativas y estan disponibles antes de tomar
decisiones
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 47 demostr6 que, el 83% de los dirigentes administrativos y colaboradores
operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del cantén Latacunga brindaron su opinidn sobre si se evaltan diferentes
alternativas y estan disponibles antes de tomar decisiones, a esto, los encuestados
respondieron estar totalmente de acuerdo. Por otro lado, el 17% de dirigentes
comentaron estar en desacuerdo, puesto que, no existen alternativas, Unicamente

toman la primera opcion planteada.
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Figura 48. Intension Laboral 12

31. El nivel de cooperacion entre compareros es adecuado
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,
mediante el software SPSS

La figura 48 detallé que, el 100% de los dirigentes administrativos y colaboradores
operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del canton Latacunga, que engloba su totalidad, manifestaron estar
totalmente de acuerdo con respecto a que el nivel de cooperacion entre comparieros es
adecuado, puesto que, la organizacién se ha visto encargada de fomentar el

compafierismo, empatia y responsabilidad entre empleados.

83



Figura 49. Intension Laboral 13

32. Los empleados estan involucrados en el desarrollo de estandares de
desemperio relacionados con sus funciones
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,

mediante el software SPSS

La figura 49 indico que, el 83% de los dirigentes administrativos y colaboradores
operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del cantdn Latacunga al dar su punto de vista sefialaron estar totalmente
de acuerdo con respecto a que los empleados estan involucrados en el desarrollo de
estandares de desempefio relacionados con los funcionarios. Sin embargo, el 17%
restante de personas encuestadas mostraron un grado bajo de indecision, puesto que,

no han presenciado este tipo de actos en su lugar de labores.
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Figura 50. Intension Laboral 14

33. Los empleados participan en el proceso de evaluacién de su desempeno
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Nota: Los datos obtenidos fue a través de Junta Administradora de Agua Potable
Colaisa, de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi,
mediante el software SPSS

La figura 50 demostro que, el 100% de los dirigentes administrativos y colaboradores
operativos de la junta administrativa de agua potable Colaisa ubicada en el barrio
Buenaventura del canton Latacunga al dar su punto de vista con respecto a que los
empleados participan en el proceso de evaluacion de desempefio laboral, a este
enunciado manifestaron estar totalmente de acuerdo, ya que, en ocasiones se ha dado

la oportunidad de calificar el desempefio entre compafieros.
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4.3. Establecimiento de la operatividad de la organizacion en base a un analisis
interno-externo de las necesidades de los socios Junta Administradora de
Agua Potable Colaisa.

4.3.1. Andlisis factorial exploratorio

Prueba de Bartlett y KMO

Tabla 9. Prueba de Bartlett y KMO

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-OlIKin. ,896
Prueba de esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado aproximado 1733,011
gl 120
Sig. ,000

Fuente: Elaboracién propia

La prueba de Bartlett y KMO dio como resultado una adecuacion muestral del 89%
respecto al constructo de la encuesta y los datos obtenidos de acuerdo a los factores
establecidos en la investigacidn, asi como también una prueba esférica de Bartlett con
un nivel de significancia de Sig. (p=0,000) que se deduce fiabilidad del estudio y

continuidad con la prueba estadistica andlisis factorial exploratorio.
Determinacion de factores y varianza total explicada

Tabla 10. Determinacion de factores y varianza total explicada

Suma de las saturaciones al cuadrado de la rotacion

Componentes

Total % de la varianza % acumulado
GTA 5,301 33,134 33,134
CLO 2,212 13,826 46,960
RLS 2,048 12,797 59,757

Fuente: Elaboracion propia

Conforme a la matriz de factores y varianza total explicada dio a conocer un 59% de
asertividad conforme a los tres factores principales de Gestion administrativa (GTA),

Compromiso Organizacional (CLO) y Rendimiento en la recuperacion de servicios
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(RLS) percibidas por los encuestados. Sin embargo, la Participacion de toma de
decisiones (PTD) es uno de los factores no percibido, conforme a los resultados

obtenidos y se encuentra dentro de las dimensiones establecidas para la investigacion

Gréfico de Sedimentacién

Gréafico 6. Sedimentacion

Gréfico de sedimentacién

4

Autovalores

7

Numero de componente

Fuente: Elaboracion propia

El grafico de sedimentacion demostrd que a partir de la pregunta 1 a la pregunta 2 se
forma una pendiente que se dirige hacia el eje (x), y desde la pregunta 2 a la pregunta
5 se forma un codo y se deduce que existe una minima variacion con respecto a las
respuestas obtenidas por parte de los encuestados. Desde la pregunta 6 a la pregunta
16 se forma un valle. Por lo que se recalca que existe respuestas asertivas conforme al
constructo del cuestionario y a la investigacion de la gestion administrativa y la toma

de decisiones.

Matriz de componentes rotados
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Tabla 11. Matriz de componentes rotados

Componente
Gestion Compromiso Rendimiento
Administrativa Organizacional recuperacion de servicio
GTAl ,633 207 ,108
GTA2 127 ,178 ,102
GTA3 7194 ,048 ,094
GTA4 ,750 ,064 ,230
GTA5 ,766 ,152 ,095
CLO1 ,686 ,161 ,145
CLO2 ,752 ,068 ,199
CLO3 ,617 ,137 ,386
RLS1 ,606 ,166 ,330
RLS2 ,582 172 412
PTD1 ,449 245 424
PTD2 ,194 ,010 ,754
PTD3 ,126 ,066 ,829
PTD4 433 543 -,051
PTD5 ,130 912 ,096
PTD6 ,097 ,901 ,135

Fuente: Elaboracion propia

En la matriz de componentes rotados se evidencio relacion en los tres componentes
principales en un rango de 0,6 a 0,9. Sin embargo, con el componente Gestion
Administrativa (GTA) vy la pregunta 2 (RLS2) tuvo un valor de 0,582 el cual es
importante mejorar en que los directivos y colaboradores de la Junta de Agua Potable
Colaisa (JAAPC) trate bien a los usuarios insatisfechos. Escuchar a los clientes es
importante ya que le da una idea de lo que quieren, asi para evitar clientes

insatisfechos, se debe mejorar el servicio para superar las expectativas de los usuarios.

Conforme al componente Gestién Administrativa (GTA) con la pregunta 1 (PTD1)
demostro un valor de 0,449 donde es necesario que la JAAPC tome en cuenta las
opiniones de los usuarios al momento que establecen objetivos. Gracias a las opiniones

de los usuarios se puede conocer en la forma del servicio que reciben a detalle, lo que
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hace que el usuario se sienta mas seguro a la hora percibir el servicio por parte de la
organizacion, de acuerdo a su calidad y de la experiencia. Es por ello que, los
comentarios son tan importantes ya que demuestran el resultado de la calidad del
servicio que reciben en la institucion de Agua potable y su la credibilidad ante la

sociedad.

De acuerdo con el componente Compromiso Organizacional (CLO) y la pregunta 4
(PTD4) dio como resultado un 0,543 donde es importante que los directivos de la Junta
de Agua Potable Colaisa (JAAPC) informe a los usuarios las diferentes alternativas
disponibles antes de tomar decisiones. La toma de decisiones en las organizaciones es
muy indispensable ya que permite establecer herramientas que mejoren el desempefio
de la organizacion, ya que sirve para marcar el rumbo de la organizacion y decidir las

acciones necesarias para lograr los objetivos.

4.3.2. Prueba de hipotesis Rho de Spearman

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman se puede utilizar como prueba
estadistica para probar la hipotesis para medir la relacion entre dos variables. Ademas,
muestra el nivel de relacion de acuerdo a términos de aumento o disminucion. Donde
se determina a traves de pardmetros establecidos que permita identificar a partir de 0
que es una variable nula, seguido de 0,01 a 0,19 correlacion positiva muy baja, de 0,2
a 0,39 correlacion positiva baja, de 0,4 a 0,69 correlacion positiva moderada, de 0,7 a
0,89 correlacion positiva alta, de 0,9 a 0,99 correlacion positiva muy alta y 1

correlacion positiva grande y perfecta (Rojas & Arteaga, 2021).

Prueba de hipotesis Rho de Spearman

Tabla 12. Prueba de hipotesis

Hipotesis Rho de Valor P Grado de Decision
Spearman Correlacion
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H1. El sistema de gestion

administrativa influird

positivamente en la toma de

decisiones y el suministro del

servicio de la Junta Administradora ,452 0,000
de Agua Potable Colaisa, de la

Parroquia  San  Buenaventura,

Canton Latacunga, Provincia de

Cotopaxi.

Positiva

moderada Soportada

Fuente: Elaboracion propia

La hipotesis 1 (Rho=0,452; p=0,000) dio como resultado una correlacion positiva
moderada en el sistema de gestion administrativa por parte de la Junta de Agua Potable
Colaisa (JAAPC) donde influye de manera positiva en la toma de decisiones en la de
la Parroguia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi. Para
Vergaray (2021) el sistema de gestion en la empresa es importante y sirve como base
del funcionamiento y desempefio de las actividades para lograr los objetivos trazados
y ayudar a su supervivencia y crecimiento. Por otra parte, Gaibor (2021) indagé que,
la gestion administrativa es importante para las empresas ya que proporciona la base
para lograr y mejorar los objetivos mediante la creacidn de una red eficiente basada y

relacionada para lograr los objetivos comerciales.

La toma de decisiones en las organizaciones es necesaria para cumplir con las
expectativas. De hecho, es un problema que lo méas importante es poder elegir los
mejores métodos de negocio, sobre todo si de ello depende su crecimiento Toapanta
(2017). Pero para Cota & Martinez (2017) la toma de decisiones en una organizacion
desde su posicion legal se relaciona con el bienestar, la productividad y la seguridad
de toda la organizacién. Puede implicar evitar litigios, redactar contratos de trabajo,

verificar los acuerdos con los proveedores y muchas otras cuestiones importantes.

4.4 Discusion

En la actualidad las empresas publicas y privadas deben enfocarse en incrementar la
eficiencia y la productividad con el fin de asegurar el desarrollo economico. Para lograr
esto es necesario convertir a las empresas en organizaciones rentables y fomentar el
perfeccionamiento de las ventajas competitivas de dichas entidades, entre los factores
mas reconocidos como fuente de ventaja competitiva se encuentran los recursos

comerciales, por tanto, la correcta orientacion de los procesos juega un rol principal
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(Valdés, 2016). Considerando que la sostenibilidad de un sistema de agua va asociado
al cumplimiento de varios factores, entre ellos, una adecuada gestion en los &mbitos de
la administracion, organizacion y comunicacion, en la prestacion del servicio, el objetivo
del presente estudio es el de analizar la gestion que han venido realizando las directivas,
que conforman organizaciones comunitarias y juntas de agua potable (Correa, Zaruma,
& Medina, 2020).

La gestion administrativa influye directamente en el desempefio laboral de manera
positiva en los colaboradores del Ministerio de agricultura y riego, de la misma manera
lo hace la planeacion administrativa, ya que éstos son oportunos en el desempefio laboral
de los trabajadores y la de verificacion que resulta significativa en el desempefio laboral
de los colaboradores (Vergaray, 2021). En una investigacion realizada en la
municipalidad provincial de Cajamarca, se determiné que existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa y el desempefio laboral, es asi que las
caracteristicas de la gestién administrativa desempefian y determinan las capacidades
para el rendimiento laboral (Gaibor, 2021). De acuerdo a la investigacion hecha por la
capacitacidn es un aspecto estratégico que debe tomarse en cuenta de manera sistematica
y continta dentro de las empresas, ya que ayuda al sostenimiento de las empresas les
genera mayor productividad y competitividad, lo cual va de la mano de la gestion
administrativa, ya que se establecen procesos de formacion y dentro de lo que es la
Organizacién para mejorar la eficiencia y calidad del servicio y todos los procesos de la
organizacion. En la investigacion establece que al desconocer la existencia de un plan
de actividades anuales que programen las acciones necesarias, se debe considerar
establecer un disefio de modelos de gestién para que de esta manera se realicen las
actividades consecutivas dentro de cada uno de los departamentos o establecer los

departamentos dentro de la organizacién (Cota & Martinez, 2017).
4.5.Estructura del plan
4.5.1. Junta Administradora de Agua Potable Colaisa (JAAPC)

La junta Administradora de agua potable Colaisa se encuentra ubicada en la parroquia
San Buenaventura del cantén Latacunga de la Provincia de Cotopaxi, la cual se dedica
a administracion y recoleccion de agua para la comunidad, sus actividades comerciales

empezaron el 03 de junio de 1983 por medio de sociedades. La Parroquia San
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Buenaventura mantiene una cobertura del servicio de agua potable en areas residenciales
del 95.83% de la poblacidn, el restante 4.17% no tiene acceso al servicio de agua potable.
Mientras que el servicio de agua en areas no residenciales alcanza 83.12% y 16.87% no

tiene este servicio. (GAD de la Provincia de Cotopaxi, 2018)
4.5.1.1.Mision

Mantener una infraestructura instalada y brindar de manera efectiva los servicios
béasicos de agua potable para promover la salud y el bienestar de la comunidad de la
Parroquia San Buenaventura, provincia de Cotopaxi que garantice el mantenimiento
y proteccidn de las fuentes de agua, apoyar el impacto ambiental a través de
equipos técnicos adecuados Yy altos estandares de calidad.

45.1.2. Vision

En 5 afios ser una institucion lider en el suministro de Agua Potable, reconocida por
su calidad humana y profesional y por su contribucion positiva a la comunidad de

la Parroquia San Buenaventura.
4.5.1.3. Valores

e Responsabilidad: Los funcionarios de la Junta Administradora de Agua
Potable deben cumplir las actividades asignadas a cabalidad y ser ejemplo

de compromiso con la institucion.

e Honestidad: Los colaboradores de la Junta Administradora de Agua Potable

deben ser transparentes en la realizacion de sus funciones.

e Respeto: Fomentar respeto entre los funcionarios de la Junta

Administradora de Agua y los usuarios.

e Trabajo en equipo: Planificar un plan de trabajo en el que se establezcan

parametros de trabajo en equipo.

e Puntualidad: Cumplir y hacer cumplir con los tiempos establecidos en los

procesos internos y externos de la Junta Administradora de Agua Potable.
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e Comunicacion: Motivar una comunicacion fluida entre el personal interno

de laJunta Administradora de Agua Potable y usuarios.

e Calidad: Brindar un servicio de calidad y calidez, satisfaciendo al maximo

lasnecesidades de los usuarios.

e Iniciativa: Aportar con ideas y soluciones a las diversas problematicas

encontradas durante la gestion.

e Pertenencia: Tener sentido de pertenencia y responsabilidad de las

actividadesque realiza dentro de la institucion como si fuera su propio hogar.

e Lealtad: Ser fiel con la institucion, con sus lineamientos y con los usuarios.

Solidaridad: Apoyo entre compafiero de trabajo y con los usuarios.
4.5.1.4. Principios Organizacionales
¢ Division de trabajo eficiente y eficaz
e Division de areas departamentales segun las necesidades de la institucién.
e Coordinacion del trabajo de las unidades departamentales.
e Autoridad y autonomia.
4.5.2. Organigrama Estructural
4.5.2.1.0rganigrama Estructural

Conforma a la junta administradora de agua potable Colaisa (JAAPC), del articulo 6
del decreto realizado en 1983, la directiva esta constituida por 10 miembros donde las
denominaciones son: presidente, secretario, tesorero, primero y segundos vocales
principales, un vocal por cada barrio organizacionalmente, auxiliar de recaudacion y

operador.
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Figura 51. Organigrama estructural

Presidente
|
| | ] ]
Secretario T Primer vocal Segundo_ vocal
esorero principal principal
Primer vocal Segundo vocal Tercer vocal Cuarto vocal
R AUXiIiar de Operador
Quinto vocal recaudacién

Fuente: Junta de Agua Colaisa Actual

4.5.3. Perfil y Puestos de Trabajo

4.5.3.1.Presidente

Descripcion de Funciones del presidente de la Junta de Agua Potable Colaisa

Tabla 13. Descripcion de funciones presidente

Junta de Agua Potable Colaisa

Nombre del Cargo:

Presidente

Dependencia:

n/a

Nivel

Administrativo

Resumen del Cargo

Es el encargado de:

e Dirigir la organizacion.

¢ Atender las solicitudes de los departamentos.
¢ Realizar evaluaciones periodicas.

e Informar a los usuarios sobre la gestion.

Requisitos Minimos

e Titulo Universitario en Administracion de empresas,

Educacion: maestria en direccion de empresas y liderazgo
eTrabajo en equipo, manejo de la informacion,
pensamiento critico, gestion y solucion de problemas,
facilidad de comunicacion, liderazgo y Organizacion,
Habilidades: Iniciativa e Intuicion y Capacidad de Planificar.
Experiencia: e Experiencia minima de 2 afios
Edad e 25-45 afos

Descripcion de Funciones
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e Ejercer la representacion legal, juridica y extrajudicial de la junta de agua potable

e Residir las asambleas ordinarias y extraordinarias de la Junta de Agua;

e Convocar a asambleas generales ordinarias y extraordinarias;

e Convocar a sesiones ordinarias y extraordinarias del Directorio;

e Suscribir convenios, contratos y compromisos necesarios para el buen
funcionamiento de los sistemas de agua potable;

e Administrar los recursos de la junta de agua potable;

e Solicitar ante SENAGUA asistencia técnica, administrativa y financiera

eFirmar junto al secretario las convocatorias a reuniones del directorio y de las
asambleas

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa
Elaborado Por: El Autor

Proceso del presidente de la Junta de Agua Potable Colaisa

Gréfico 7. Diagrama de Flujo- Proceso del presidente

> Plantea Objetivos

* Solicita los informes semanales
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Establece tiempos para cumplir las actividades| ‘
Asigna actividades y recursos

Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa
Elaborado Por: El Autor
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4.5.3.2.Secretario

Descripcion de Funcion del secretario de la Junta de Agua Potable Colaisa

Tabla 14. Descripcion de funciones secretario

Junta de Agua Potable Colaisa

Nombre del Cargo: Secretario
Dependencia: Presidente
Nivel Administrativo

Resumen del Cargo

Esta a cargo de:
e Llevar el archivo de documentos de la junta.
e Tener conocimiento del estado actual del sistema de agua, captacion y conexiones
domiciliarias.
¢ Organizar la informacién sobre los procesos administrativos.

Requisitos Minimos

Bachiller contable o estudios universitarios en
Educacién: areas administrativos

Trabajo en equipo, manejo de la informacion,
Habilidades: Orientacion a Resultados
Experiencia: Experiencia minima de 1 afio
Edad 18-45 afios

Descripcion de Funciones

e Elaborar las actas de las sesiones de la asamblea general,

e Elaborar un libro de registro en donde consten las actas de las sesiones de las
asambleas;

e Mantener actualizado el archivo de documentos.

e Realizar las convocatorias a sesiones

o Ver el custodio de la correspondencia oficial de la junta

e Mantener actualizado el libro de registro de los socios fundadores;

e Informar a los socios y usuarios sobre las disposiciones de la asamblea general;

e Comunicar a tesoreria sobre el ingreso y salida de los socios y usuarios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa
Elaborado Por: EI Autor
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Proceso del secretario de la Junta de Agua Potable Colaisa

Grafico 8. Diagrama de Flujo- Proceso del Secretario
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Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa

Elaborado Por: El Autor
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4.5.3.3. Tesorero

Descripcion de Funcion del Tesorero de la Junta de Agua Potable Colaisa

Tabla 15. Descripcion de funciones tesorero

Junta de Agua Potable Colaisa

Nombre del Cargo: Tesorero
Dependencia: Presidente
Nivel: Administrativo

Resumen del Cargo

Es el encargado de:
e Supervisar si los usuarios cumplieron con el pago de sus deudas.
e Autorizar el giro de cheques.
e Presentar un informe de actividades semanales.
e Despachar de forma oportuna los documentos internos y externos

e Realizar los flujos de caja diarios, semanales, mensuales y anuales para evitar
tener inconvenientes

e Coordinar con el recaudador y el contador

Requisitos Minimos

Titulo  Universitario o Tecnodlogo en
Educacion: Contabilidad

Trabajo en equipo, manejo de la informacion,
pensamiento critico, gestién y solucion de
problemas, facilidad de comunicacion,

Habilidades: orientacion a resultados
Experiencia: Experiencia minima de 2 afios
Edad 20-45 afios

Descripcion de Funciones

e Recaudacion de los valores por concepto de servicios prestados a los usuarios.

e Custodiar y Administrar los fondos provenientes de las recaudaciones.

e Firmar en forma conjunta con el presidente los documentos contables de ingresos
Yy egresos.

e Elaborar y presentar a la Asamblea el estado de cuenta y balance econémico de
los ingresos y egresos manejados por tesoreria;

e Realizar y presentar los balances semestrales y anuales.

e Demostrar transparencia economica y financiera permanente.

Revisado
Elaborado por: por: Aprobado por:

Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa
Elaborado Por: El Autor
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Proceso del Tesorero de la Junta de Agua Potable Colaisa

Gréfico 9. Diagrama de flujo- procesos del tesorero
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Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa
Elaborado Por: EI Autor
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4.5.3.4. Primer Vocal

Descripcion de Funcion del Primer Vocal de la Junta de Agua Potable Colaisa

Tabla 16. Descripcion de funciones primer vocal

Junta de Agua Potable Colaisa

Nombre del Cargo: Primer Vocal
Dependencia: Presidente
Nivel: Administrativa

Resumen del Cargo

Es el encargado de:

Vigilar el cumplimiento de las actividades.
Promover una cultura ambientalista
Promover un ambiente laboral favorable.

Requisitos Minimos

Titulo Universitario en Administracién de
Educacion: empresas

Trabajo en equipo, manejo de la informacion,
pensamiento critico, gestion y solucion de
problemas, facilidad de comunicacion,

Habilidades: liderazgo y Organizacion.
Experiencia: Experiencia minima de 1 afio
Edad 25-45 afos

Descripcion de Funciones

Intervenir en las sesiones ordinarias y extraordinarias con derecho a voz y voto.
Realizar las funciones que se le asignen por parte de la directiva;

El primer vocal reemplazara al presidente en casos de ausencia temporal y/o
definitiva.

Revisado
Elaborado por: por: Aprobado por:

Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa
Elaborado Por: El Autor
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Proceso del primer vocal de la Junta de Agua Potable Colaisa

Gréfico 10. Diagrama de flujo-proceso primer vocal
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Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa

Elaborado Por: El Autor

101




4.5.3.5. Segundo Vocal

Descripcion de Funcién del Segundo Vocal de la Junta de Agua Potable Colaisa

Tabla 17. Descripcion de funciones segundo vocal

Junta de Agua Potable Colaisa

Nombre del Cargo: Segundo Vocal
Dependencia: Presidente
Nivel: Administrativa

Resumen del Cargo

Es el encargado de:
e Vigilar el cumplimiento de las actividades.
e Promover una cultura ambientalista
e Promover un ambiente laboral favorable.

Requisitos Minimos

Titulo Universitario en Administracién de
Educacion: empresas

Trabajo en equipo, manejo de la informacion,
pensamiento critico, gestién y solucion de
problemas, facilidad de comunicacion,

Habilidades: liderazgo y Organizacion.
Experiencia: Experiencia minima de 1 afio
Edad 25-45 afnos

Descripcion de Funciones

¢ El segundo vocal reemplazara a cualquier otro de los miembros del directorio en
ausencia temporal o definitiva de los mismos;

e En caso de que el primer vocal tenga impedimentos de tipo legal, para subrogar
al presidente, éste sera elegido por el directorio en forma temporal de entre sus
miembros hasta convocar a asamblea general.;

e Realizar las compras que necesite la Junta Administradora de Agua Potable

e Inspeccionar y vigilar que el personal que labora en la Junta de Agua cumpla con
sus funciones.

ePromover el uso adecuado de los recursos econémicos y que contribuyan al
cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

e Promover una cultura de conservacion y aprovechamiento racional de recursos
hidricos.

¢ Presentar un informe de actividades semanales al presidente en casos de ausencia
temporal y/o definitiva.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa
Elaborado Por: El Autor

102



Proceso del segundo vocal de la Junta de Agua Potable Colaisa

Gréfico 11. Diagrama de flujo- segundo vocal
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Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa
Elaborado Por: El Autor
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45.4. Cadenade Mando

A continuacion, se explica como estd conformada la cadena de mando de la Junta

Administradora de Agua Potable Colaisa:

Tabla 18. Cadena de mando JAAPC

A Objetivos . .
Area Est rjatégico Indicadores Metas Acciones
* Adguirir oA  enero del
nerramientas 2023 el 85% de
2ontribu an e Informe la  ciudadania « Disefiar
al y mensual de  pagara al dia sus incentivos para
mejoramiento pagos planillas de los usuarios por
realizados agua. .
de las L sus pagos al dia.
ividad e Acceso o A diciembre del S
Directivos actividades externo 2023 se habra ° Distribuir —las
realizadas por : X actividades de
nuevas mejorado el .
los tecnologias roceso acuerdo al area
operadores en glas 'y Procest . departamentales.
cuanto ol comunicacion. administrativo
servicio  al de la Junta de
cliente. Agua.
o Realizar
evaluaciones s
. e Disefar
continuas a los
servidores de la formatos de
eBrindar un elInformes de JAAPC evaluacion  del
Personal servicio de  actividades oA fébrero desempefio.
Operativo calidad a la  mensuales. del 2023 se e Gestionar
ciudadania ¢ Capacitaciones habra recursos  para
. ejecutar las
implementado el capacitaciones
95% del plan de P '
capacitacion
e A marzo del
2023 el 85% de
la  ciudadania
. . e Establecer
pagara al dia sus X
. estrategias para
N planillas de
o Promover una_ * Campafias de agua lograruna
Pago puntual ' cultura de pago.
cultura de e Atencion  de *A marzo del o Establecer
Usuarios Pago 2023 se atenderd .
reclamos horarios para la
de manera i
- atencion de
eficiente los
reclamos.

reclamos de los
usuarios de Ila
junta

Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa

Elaborado Por: El Autor
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4.5.5. Diagrama de Flujo de procesos

Gréfico 12. Diagrama de flujos de procesos
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Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa
Elaborado Por: EI Autor
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45.6. Andlisis FODA

Tabla 19. Andlisis FODA

FORTALEZA

OPORTUNIDADES

e Iniciativa de mejorar Institucionalmente

e Liderazgo y Buena Comunicacion

e Asesoramiento Técnico por parte de
SENAGUA

e Acercamiento con los directivos del

colaboradores

e Falta de reestructuracion de funciones

Voluntad compromiso de los :
* y P GAD Parroquial
funcionarios de la Junta de Agua
DEBILIDADES AMENAZAS
e Inexistencia de planificacion | e Escases de agua por motivos técnicos o
estratégica de fuerza mayor
¢ Reglamento interno desactualizado eExiste poco convenio con otras
instituciones puablicas o privadas
e Inexistencia de Manual de
Procedimientos
e Falta de calidad de servicio
eFalta de motivacion a  los

Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa
Elaborado Por: El Autor
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4.5.7. Matriz Estrategias FODA

Tabla 20. Matriz de estrategias FODA

Comunicacion

¢ VVoluntad y compromiso de
los funcionarios de la Junta
de Agua

de gestién administrativa
de la Junta de Agua

F2/F3/02: Gestionar ante el
GAD Parroquial y Municipal
convenios que  permitan
mejorar la calidad de gestion
administrativa dela Junta de
Agua

Ambiente | OPORTUNIDADES AMENAZAS
Externo | e Asesoramiento Técnico por | e Escases de agua por
parte de SENAGUA motivos técnicos o de
e Acercamiento con los | fuerza mayor
. directivos  del GAD | e Existe poco convenio con
Ambiente Parroquial otras instituciones
Interno pUblicas o privadas
FORTALEZAS ESTRATEGIA F/O ESTRATEGIA F/A
elniciativa de mejorar | F1/O1: Gestionar ante | F1/A1/A2: Gestionar ante
Institucionalmente SENAGUA convenios que | las distintas instituciones
eliderazgo y  Buena | permitan mejorar lacalidad | publicas y privadas la

realizacion de convenios o
proyectos de cooperacién
para garantizar el oportuno
abastecimiento y mejorar la
calidad de servicio prestado

DEBILIDADES

e Inexistencia de
planificacidn estratégica

¢ Reglamento
desactualizado

o Inexistencia de Manual de
Procedimientos

o Falta de calidad de servicio

e Falta de motivacién a los
colaboradores

e Falta de reestructuracion
de funciones

interng

ESTRATEGIA D/O

D1/01: Implementar
politicas estratégicas en base
a las directrices que disponga
SENAGUA

D2/01:  Actualizar  los
procedimientos internos
administrativos y legales en
base a una capacitacion por
parte de SENAGUA

D4/01: Realizar
capacitaciones para mejorar
la calidad de servicio

D5/01: Realizar
reconocimientos a  los
colaboradores para generar
motivacion laboral

D6/02: Realizar manual de
funciones

ESTRATEGIA D/A
D2/A2: Gestionar ante
instituciones publicas o
privadas la realizacion de
un Plan estratégico para la
Junta de Agua

Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa

Elaborado Por: El Autor
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45.8. Andlisis PEST

Tabla 21. Analisis PEST
Andlisis PESTEL

Factores Politicos Factores Economicos Factores Sociales
e Las diferentes politicas eLas politicas | e Cambios en el nivel
del gobierno econdmicas del gobierno | poblacional
e La politica fiscal e Los tipos de interés e Retiro de antiguos socios

e ingreso de nuevos

e Los ciclos econdmicos .
socios

Factores Tecnologicos Factores Ecoldgicos Factores Legales

eCambios tecnoldgicos | eLeyes de proteccion @ eLicencias

futuros medioambiental
e Sectores protegidos o

e Innovacion tecnoldgica = eRegulacion sobre el | regulados

en procesos | consumo de  agua,
administrativos energia y el reciclaje de
residuos

eUso y costos de la
energia e Preocupacion  por el

calentamiento Global
Fuente: Junta de Agua Potable Colaisa
Elaborado Por: El Autor

4.6. Estrategias de desarrollo administrativo para la Junta Administradora de

Agua Potable Colaisa

La gestion administrativa influye en el rendimiento laboral, es asi como la gestion que
se realice dentro de la Junta de Agua Potable de Colaisa induce sobre la manera de

conseguir las metas de la organizacion, por tanto, es necesario plantear estrategias, la
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aplicacion de un modelo adecuado permitira que se obtenga la mejora continua en los

procesos administrativos de la Junta.
Objetivo general

e Implementar estrategias de desarrollo administrativo para la Junta

Administradora de Agua Potable Colaisa.
Objetivos

e Fortalecer la estructura organizacional mediante una restructuracion la creacion
de nuevas unidades departamentales acorde a las necesidades de la Junta de
Agua

e Fomentar la planificacion institucional de la JAAPC, mediante el cumplimiento

de los lineamientos establecidos en el modelo de gestion.

e Elevar el nivel de conocimientos de los servidores de la Junta de Agua a través

de la capacitacion continua en temas administrativos y legales.

Promover estrategias para el proceso de toma de decisiones

Se debe llevar a cabo la aplicacion de la propuesta de modelo de gestion administrativa,
dentro de la cual se establezca el dimensionamiento estratégico, en donde incluya la

mision, vision, valores, principios objetivos y politicas organizacionales.
4.6.1. Propuesta de estrategias

Para el desarrollo de estrategias se tomd en consideracion los resultados obtenidos por
parte de los encuestados, de acuerdo al sistema de gestion administrativa y toma de
decisiones percibidas dentro de la Junta de Agua Potable Colaisa por parte de los
usuarios, asi como también en anélisis FODA que permite analizar la situacion dentro
y fuera de la institucion como sus fortalezas, debilidad, amenazas y oportunidades.
Para ello se tomd en cuenta los siguientes pasos: Sistema de gestién administrativa,

Compromiso organizacional, Realizacién del servicio y Toma de decisiones.
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Figura 52. Propuestas estratégicas

Propuesta de estrategias

Sistema de gestion
Administrativa

Compromiso
Organizacional

Realizacion del servicio

Toma de decisiones

Fuente: Elaboracion propia

Sistema de gestion administrativo

Para fortalecer el sistema de gestién administrativo es indispensable realizar mejoras

en los procesos de documentacién y maximizar la eficacia respecto a la aseguracion

con el usuario. El cual la meta es mejorar las operaciones del sistema y administracion

en un 75% para incrementar la satisfaccion del usuario.

Tabla 22. Plan estratégico sistema de gestién administrativo

Objetivos Tareas Responsables Medios de Indicadores de
control cumplimiento
Capacitar o
o Realizacion de talleres
técnicamente a los
dictados por la Inacap para ~ Numero de
colaboradores de la ) » Documentaci .
) mejorar la gestion ] gestiones
junta en temas de o ) JAAPC 6n de talleres .
» administrativa y la calidad ) realizados con la
operacion del o realizados
. del servicio Inacap
sistema y
administracion
Elaboracion del manual de
] funciones
Realizar un manual o Numero de
. . Socializacion del manual Manual  de
de funciones interna ) JAAPC . manuales
de funciones a los funciones )
de la JAAPC realizados

colaboradores y usuarios

Fuente: Elaboracion propia



Compromiso Organizacional

El compromiso organizacional es de suma importancia el cual es un proceso de

socializacion y comportamiento de los colaboradores dentro de la organizacion, lo cual

es importante mejorar en un 60% la eficacia y eficiencia de los colaboradores de la

institucion para la satisfaccion de los usuarios.

Tabla 23. Plan estratégico compromiso organizacional

Objetivos

Tareas

Responsables

Medios de

control

Indicadores de

cumplimiento

- Disponer de
talento humano
motivado y
capacitado en temas
operativos y
administrativos

- Elevar el nivel de
conocimientos  de
los servidores de la
Junta de Agua a
través de la
capacitacion
continua en temas
administrativos y
legales.
-Generar mayor
productividad
dentro de la JAAPC

Reuniones con los
colaboradores para
el planteamiento de
expectativas y
reconocimientos.

-Gestionar recursos
-Establecer
cronograma de
capacitaciones
-Evaluacién a los
funcionarios
-Presentar informes

de capacitacion

Realizar
capacitaciones para
el desarrollo
profesional en las
distintas areas de la
JAAPC

JAAPC

JAAPC

JAAPC

Desempefio de
los

colaboradores

Documentacion

administrativa

Documentacion
de

capacitaciones

Numero de

reuniones

Numero de
informes de

capacitaciones

Numero de

capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia

Realizacién del servicio

En el proceso de realizacion del servicio se toma en consideracion el rendimiento del

servicio el cual hay que fortalecer la comunicacion adecuada con el usuario para poder

conseguir confianza hacia la comunidad. Por lo que es indispensable implementar
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métodos eficaces que permita el logro de una comunicacion adecuada y servicio de

calidad en un 50%.

Tabla 24. Plan estratégico realizacion del servicio

Obijetivos

Tareas

Responsables

Medios de
control

Indicadores de
cumplimiento

Capacitar al personal
para una atencion
eficaz al usuario

Evaluar el desempefio
laboral de los
colaboradores

Realizar un manual
de atencién  al
usuario en  los

procesos de
matriculacion y
revision vehicular
Matriz de
evaluacion laboral,
eficiencia,

satisfaccion laboral
Quejas y reclamos

Atencion al cliente

Area de atencion al
cliente

Manual de
atencion  al
cliente

Documentos
fisicos PQRS

Numero de
capacitaciones
realizadas
Numero de
observaciones 'y
soluciones

Fuente: Elaboracién propia

Toma de decisiones

La toma de decisiones es un proceso en el cual concierne en varias elecciones y

alternativas con el fin de mejorar situaciones que se presenten dentro de la

organizacion como también fuera de la organizacion, por lo cual hay que incrementar

un 50% la comunicacién entre colaboradores y principales autoridades para realizar

toma de decisiones adecuadas que beneficien a la institucion y a la sociedad.

Tabla 25. Plan estratégico toma de decisiones

Objetivos Tareas Responsables Medios de Indicadores de
control cumplimiento
Promover  estrategias Analizar la  posibles
para el proceso de toma causas y efectos de cada Estrategias para
Numero de

de decisiones

Construir un esquema

visual para que los
colaboradores
entiendan, expresen y

comparen las decisiones

decision tomada

JAAPC

Tener varias alternativas

por cada decisién tomada.

Realizar cuadros de tipo

visual que ayude a latoma

JAAPC

de decisiones y registrar

las opciones elegidas

la  toma de

decisiones

Documentacién

de estrategias

estrategias

Registro de
estrategias de toma

de decisiones

Fuente: Elaboracion propia
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4.6.2. Plan estratégico Junta Administradora de Agua Potable Colaisa

Tabla 26. Plan estratégico para la Junta Administradora de Agua Potable Colaisa

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FIN DE LA PROPUESTA: Implementar estrategias de desarrollo administrativo para la Junta Administradora de Agua Potable Colaisa

funciones a la
JAAPC

Meta Objetivos Indicadores de Estrategias Presupuesto  Responsa Medios de Tareas
cumplimiento bles control
Mejorar  las Capacitar Evaluar a los Realizar JAAPC  Documentacién -Realizacion
operaciones técnicamente a colaboradores de capacitaciones de de talleres  capacitaciones
del sistema y los colaboradores acuerdo a las operacion del realizados dictados por la
administracién de la junta en capacitaciones sistema y Inacap para
enun75% para temas de realizadas. administracién con mejorar la gestion
© incrementar la operacion del Medir el nivel de la Inacap a los $215 administrativa y la
2 satisfaccion sistema y satisfaccion del usuarioy colaboradores de la calidad del
g del usuario. administracién volumen de quejas. JAAPC servicio.
=
S
©
<
:é Realizar un Numero de manuales Gestionar talleres JAAPC  Manual de -Elaboracién del
3 manual de realizados dictados con la funciones manual de
O funciones interna SENAGUA para el funciones
de la JAAPC desarrollo del -Socializacién del
manual de $200 manual de

funciones a los
colaboradores y
usuarios

113



Compromiso Organizacional

Mejorar en un
60% la eficacia
y eficiencia de
los
colaboradores
de la
institucion
para la
satisfacciéon de
los usuarios.

Disponer de
talento humano
motivado y

capacitado en
temas operativos
y administrativos

Elevar el nivel de
conocimientos de
los servidores
publicos de la
Junta de Agua a
traves de la
capacitacion
continua en
temas
administrativos y
legales.

Generar  mayor
productividad
dentro de la
JAAPC

Numero de reuniones

Numero de informes de

capacitaciones

Numero
capacitaciones

de

Socializar a los
colaboradores,
especialmente las
expectativas desde
la contratacion y
reconocimiento

remunerado
Mejorar las
capacidades y

potencialidades de
la Directiva de la
JAAPC,
asegurando una
apropiada
planificacién y
administracion del
talento humano

$25

$900

JAAPC

JAAPC

JAAPC

Desempefio de
los
colaboradores

Documentacién
administrativa

Documentacion
de
capacitaciones

-Reuniones con los
colaboradores para
el planteamiento
de expectativas y
reconocimientos.

Gestionar recursos
Establecer
cronograma de
capacitaciones
Evaluacién a los
funcionarios
Presentar informes
de capacitacion

Realizar
capacitaciones
para el desarrollo
profesional en las
distintas areas de la
JAAPC
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3 Implementar Capacitar al  Numero de Mejorar el sistema Atencion  Manual de Realizar un manual
IS métodos personal parauna capacitaciones realizadas de calidad de $200 al cliente  atencion al de atencion al
S  eficaces que atencion eficaz al servicio a  los cliente cliente.
‘E  permita el usuario usuarios
&é 2 logro de una :
@ 'S comunicacion  Evaluar del  Numero de Elevar el Area de Documentos Matriz de
> § adecuada y desempefio observaciones y desempefio laboral atenciénal fisicos PQRS evaluacion laboral,
& servicio de laboral de los soluciones de manera eficaz y $150 cliente eficiencia,
& calidad en un colaboradores eficiente satisfaccion laboral
= 50%. Quejas y reclamos
&
Incrementar un  Promover Numero de estrategias Mejorar el proceso JAAPC  Estrategias para Analizar la
50% la estrategias para de Toma de la toma de posibles causas y
comunicaciéon el proceso de decisiones  dentro decisiones efectos de cada
entre toma de de la Junta de Agua decision tomada
colaboradores  decisiones Potable Colaisa
y  principales $100
$  autoridades Tener varias
2 f:r?a reallzéaé alternativas  por
S decisi cada decision
S ecisiones tomada.
2 adecuadas que
g ?ﬁgﬁﬁg:gg@l: Construir un Registro de estrategias Generar JAAPC  Documentacion Realizar  cuadros
[ la sociedad. esquema visual de toma de decisiones participacion de estrategias de tipo visual que
para que los interna entre ayude a la toma de
colaboradores colaboradores para $100 decisiones y
entiendan, la toma de registrar las
expresen y decisiones opciones elegidas
comparen las
decisiones

Elaborado por:

Revisado por:
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

Las empresas prestadoras de servicios son reconocidas por su proposito de lograr el
mejoramiento de la productividad de manera efectiva, eficiente y con calidad en las
instituciones segun la ley lo establezca para el beneficio de las zonas rurales y urbanas.
Mediante la revision literaria se identificd que, la gestion administrativa dentro de la
organizacion es primordial, ya que permite la ejecucion y potencializacion del
cumplimiento de los objetivos de la planificacion que la proyecta con crecimiento y
supervivencia. La principal determinante de influencia es la toma de decisiones, pues
influye en los procesos de: motivacion, coordinacion, direccion y comunicacion hacia
el personal segun los niveles jerarquicos que benefician a la organizacion y posterior

proyeccion hacia la sociedad.

En respuesta de cumplimiento al objetivo especifico 1, se utilizo la prueba estadistica
multivariable de anélisis factorial exploratorio para diagnosticar la situacién actual de
la gestion administrativa de la Junta de Agua Potable Colaisa del Canton Latacunga.
Los resultados de la experiencia percibida por los usuarios revelaron que, el 35% de
los encuestados a veces consideran que los directivos y colaboradores de la JAAPC
hacen que cada usuario se sienta conforme con el servicio basico entregado, mientras
que, una minoria se siente satisfecho con la gestion. No obstante, el 34% de los
usuarios determinaron que, solo en ocasiones los directivos y colaboradores de la
JAAPC brindan su confianza a través del buen servicio a sus socios. Mientras que, el
27% indicd que el personal de la organizacién Unicamente a veces se preocupa en
recibir la confianza de los usuarios para asi poder realizar un adecuado desarrollo a sus

servicios.

Con respecto a la perspectiva de los dirigentes y colaboradores de la JAAPC
determinaron que nunca hablan sobre su gestion laboral con su circulo social (17%).
De similar manera, el 17% de los miembros mencionaron estar indecisos en la

posibilidad de que sean nuevamente reelectos como dirigentes. Un dato perturbador
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del grupo laboral fue que, el 33% de los dirigentes y colaboradores operativos

manifestaron estar de acuerdo con buscar otro trabajo el préximo afio.

El objetivo especifico 2 establecid la operatividad de la organizacion en base a un
andlisis interno-externo de las necesidades de los socios de la Junta Administradora de
Agua Potable Colaisa, para ello se utilizd la matriz de definicion de componentes y
varianzas explicadas donde se demostrd una correlacion en un rango de 0,6 a 0,9 en
los tres componentes principales del Sistema de Gestion Administrativa (GTA),
Compromiso Organizacional (CLO) y Rendimiento en la recuperacion del servicio
(RLS), por lo que hay que considerar al componente de Participacion de toma de
decisiones (PTD) de acuerdo a las opiniones de los usuarios, pues su nivel de
satisfaccion con relacion a los procesos de gestion administrativa de la Junta permitiran
mejorar los procesos internos en la institucién. No obstante, el coeficiente Rho de
Spearman determind que el sistema de gestion administrativa por parte de la Junta
Administrativa de Agua Potable Colaisa influye positivamente en la toma de
decisiones dentro de la Parroquia San Buenaventura, Canton Latacunga, Provincia de
Cotopaxi, pues, se demostr6 una correlacion positiva moderada (Rho=0,452;
p=0,000).

En conclusion, al objetivo especifico 3, se establecié un plan de estrategias que
relacionan a la gestion administrativa como una de las herramientas que permite
fortalecer a la organizacion y hacer de forma eficaz la ejecucion de objetivos de
acuerdo al proceso de toma de decisiones, por lo que, se ha establecido la etapa
filosofica empresarial para el conocimiento de la mision y vision institucional. De
igual forma, se establecié la diagramacion grafica de la estructura organizacional con
el proposito de saber cdmo responder a los requerimientos solicitados segln los niveles
jerarquicos. Se establecid un plan de desarrollo con el propdsito de cronometrar la
ejecucion de actividades, donde constan ejes de motivacion, mejoramiento de la

comunicacion y desarrollo de habilidades a traves de las capacitaciones.
5.2. Recomendaciones

Con base a la revision literaria el sistema de gestion administrativa y toma de
decisiones es fundamental para el desarrollo en las organizaciones, por tal razon, se

recomienda realizar estudios longitudinales que permitan identificar las falencias en la
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Junta Administradora de Agua Potable Colaisa de la Parroquia San Buenaventura,
Canton Latacunga, Provincia de Cotopaxi para mejorar los procesos y la calidad del

servicio en la organizacion.

Se recomienda implementar la nueva estructuracion administrativa que permite
desarrollar y coordinar las actividades planificadas de manera ordenada por la Junta
Administrativa de Agua Potable Colaisa (JAAPC). Este accionar permitird a la
organizacion cumplir al maximo su cumplimiento de planificacion estratégica a traves
de la optimizacion de recursos. La nueva estructuracion permitird definir los cargos
que ayuden con la orientacion de la gestion y asignacién de tareas propuestas por la
(JAAPC) para efectivizar y enfrentar situaciones positivas y negativas que se presenten

en el campo laboral.

Se sugiere que en la toma de decisiones se establezcan los comentarios de los usuarios
para mejorar los procesos administrativos y la calidad de servicio prestado a la
comunidad, a través de un plan de accién que permita realizar de manera efectiva las
operaciones bajo un esquema y secuencia l6gica a mediado plazo para controlar y

evaluar el desempefio de acuerdo a los objetivos planteados por parte de la (JAAPC).

Se recomienda desarrollar nuevas habilidades para la toma de decisiones ldgicas que
permita el desarrollo y el logro de metas y objetivos, asi como también identificar
problemas y buscar alternativas de solucidn acorde a las necesidades de la junta y en
beneficio de la sociedad. Finalmente, el esquema propuesto de gestion administrativa
ayudara al cumplimiento de los procesos dentro de un marco legal y vigente donde
beneficiara a la Junta Administrativa de Agua Potable Colaisa (JAAPC) como ventaja
competitiva, asi como también su credibilidad y la satisfaccion de los usuarios de

acuerdo a la calidad del servicio.
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ANEXQOS

Validacion 1 — Experto 1

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSGRADOS

Solicitud para Validar el Cuestionario por el Método de Agregados Individuales

Juicio de Expertos
Ambato, 16 de agosto de 2022

Dr. Walter Jiménez Silva

Presente.-

De mi consideracion:

Yo, LUIS PATRICIO QUIMBITA PANCHI con cédula de ciudadania N.- 0501852545, estudiante
de la Maestria en GESTION DE PROYECTOS, Cohorte 2021, a través de la presente solicito su
apoyo para evaluar el contenido del cuestionario de la encuesta a ser utilizada en el Trabajo de
Titulacién con el tema “SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA
TOMA DE DECISIONES DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE COLAISA DE
LA PARROQUIA SAN BUENAVENTURA, CANTON LATACUNGA."

Por favor, califique Ud. cada uno de los items del cuestionario de acuerdo con los criterios
sefalados y colocando las observaciones que Ud. considere pertinentes. Para ello, se anexa los
“ltems del Cuestionario” y la “Tabla de Calificacion de los ltems”.

Por la favorable atencién que se digne dar a la presente anticipo mis agradecimientos.

Atentamente,
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items del Cuestionario Socios
Ala poblacidn objetivo se le pedird que responda:

1. Indique el nivelde acuerdo que usted tiene acerca del factor orientacion al liente (1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= Aveces, 4= Casi siempre y 5= Siempre)

Gestion administrativa Sufcienca | Cleridad | Coherenca | Relevancia Obsenvaciones
1 Alos directvos  colaboradores de la JAAPC les complace orientar a sus 7
S0cios cuando ienen alguna inquietud
) Ustedoons‘demqusbscﬁreahosyeolabomﬁomdehJAAPChmqus /
cada usuario se sienta conformes
3 Usted considera que los directivos y colaboradores de la JAAPC dan una .
buena atencidn a sus usuarios
' UstedmnsideraquelosdiwﬁvosycolaboradorssdelaJMPCentregansu /
Senvicio en el tiempo previsto
5 Usted considera quelos direcivos y colaboradores de la JAAPC gozn de su /
confianza para brindan un buen servicio a sus Socios

2 Indique ! nivel de acuerdo que usted tiene aoerca del facto compromiso organizacional (1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, d= Casi siempre y 5= Siempre)

Compromiso organizacional Sufiiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones

6 | Usted considera que la JAAPC se ha ganado toda sufideidady ealeg. o

- Considera que fa JAAPC tienen los mismos valores (respeto, s
Wm.mw,w.w‘ ia) que Ud.

8 Usted considera que la JAAPC da una buena atencion a sus usuarios a /

dferencia de otras organizaciones.

8. Indique el nivelde acuerdo que usted tiene acerca del factor rendimento de a recuperacion del seviio, siendo: (1= Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indeciso, 4= De
acuerdo y 5= Totalmente de acuerdo)

Rendinientoen arecuperacign de senicios Suicendia | Claridad | Coherencia | _Relevancia Obsenvaciones

9 | Usted considera que la JAAPC sabe ayudar a sus usuarios inconformes

0 Usted considera que los directivos y colaboradores de la JAAPC tratan bien i
a5US usuarios insatisfechos
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.. Indique el ivel de acuerdo que usted tieng zcerca del facor rendimiento d
¥ 5= Totamente de acuerdo).
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o recuperacn del serviio, sendo: 1= Totamente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indeciso, 4= De acuerdo

Participacion en la toma de decisiones

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observationes

Usted considera qus la JAAPC toma en cusnla l opiion de sus usuarios 2l
momento de establecer objetivos.

Usted considera que en 2 JARPC s usuario tienen 21 poder y l autoridad
pera tomer decisiones organizacionales.

Usted considera que aos direcivos de la JAAPC les importante laopinidn
SUS 50ci0s & momento de tomer degisiones

Usted considera que los directves de la JAAPC informan a sus usuarios as
diferentes afiemativas disponibles antes de tomar decisiones

Usted considera que a junta adminitradora d agua potable involucra a sus
usuarios al momento de dsarmollr estandares de desemperio.

NN

Usted considera que 2 JAAPC invoucre sus socios en el proceso de
evalucion del desempsrio de sus dirgentes y colaboradores,

* Las respuestas al cuestionario que se aplica a |a poblacidn objetivo estarén en a escala Likert ! 1 &l 5

Apeidos y nombve el Expert Vaidadr 74142 /iU WA/

Dr. Watter Jiménez Siiva
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items del Cuestionario Directivos

Mque&InNeldemdomm:stedtiemaumdelWoﬂentaﬁénddiaﬁe(l:Nmm.z:Casinunw.3=Aveces,4=Casi§emprey5=Siwm)

Gestion administrativa Sufcénca | Claidad | Coherencia | Relevncia Observaciones
1| Disfruto orientar a los usuarios cuando tiene inquietudes /
2 | Mecomplace hacer que cada usuario s sinta exciusivo Vd
3| Me qusta dar atencidn individual acada usuario o
4| Me qustaentiegar e senio preisoa iempo £
5 | Encuentro una gran satisfaccion en completar taeas precisamente para o 7
usuarios
6 | Disfruto tener la confianza para brindar un buen senvicio 7
8 Indiqueelnivel de acuerdo que usted tiene acerca e facto compromiso organizacional (1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, d= Casi siempre y 5= Siempre).
Compromiso organizacional Sufviendia | Claidad | Coherencia | Relevancia Observaciones
L unta adminisiradora de agua potable Colaisa se ha ganado foda mi P
T | leated
8| Estoy orgulso de decites alos demés que iabeo para esta organizacion. &
9| Encuentro que mis valores y o valores de a organizacion son muy simieres 7
0 Hablo de fa organizacicn a mis amigos como una gran organizacion para 7
i i

Indique el nivelde acuerdo que usted tiene acerca de factor saisfaccio laboral (1= Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indeciso, 4= De acuerdoy 5= Totaimente de acuerdo).

Satisfaocion laboral Sufciencia | Claidad | Coherencia | Relevancia Observaciones
11 | Mitrabajo es muy agraoable e
12| Estoy muy satsfechocon i ke i
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13| Estoy muy enusiasmado con mirabeio 4
14| Encuentro verdadero paceren i rabajo P4
15 | Defintvaments me qustai tabeo 74
16| Mitrabgo vale mucho i pena 74
. Indique el ivel de acuerdo que usted fene acerca delfacor rendimiento de a recuperacion del servico, Sendor (1= Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indeciso, 4= De acuerdo
5= Totaimente de acuerdo).
Rendimiento en la recuperacion de senvicios Sufciencia | OClridad | Coherencia | Relevancia Obsenvaciones

7 Teniendo en cuentatodas las cosas que hago, Manejo bestante bien a los I

usuarios insafsfechos
18 | Nome importa tratar con usuarios que se quejan P
19| Satisfacer alos Usuarios que e queian &5 una ran emacion parami 7

. Indique ¢ v de acuerdo que usted tiene acerca dl factor rendimiento e I recuperacidn delsenico, sendo: 1= Totaimente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= ndeciso, 4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo).

Intencidn laboral Sufdencia | Claidad | Coberencia | Relevancia Observaciones
20 | Nunca pienso en renunciar v/
21| Nohariafata mucho parahaceme renunci. 7
2| Protablmene estr buscando oo tabaio pronto Fi
23 | Renunciaré a este rabajo en algin momento del proximo alo /

T

Indique el ivel d acuerdo que usted iene acerca del fctor particpacion en 2 foma de decisones, siendo (1= Muy en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Neutral, 4= De acuerdo, 5= Muy de
acuerdo).

Participacion en la foma de decisiones Suficenia | Claidad | Coherencia | Relevancia Obsenvaciones

Los empleados paricpan a a hora deestablecerobjetvos para la 7/

4 organizacion
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Los tomadores de decisiones recurren a consultas antes de tomar una 7
decision para determinar sus resulados y efectos

Los empleados tienen el podery la autoridad para tomer decisiones sabre su
o y asumir 2 responsabilidad

3

Lafiosofia de gestion permite alos empleados resolver sus propios P
problemas

La gerencia esta dispuesta a involucrar a los subordinados en latoma de /
decisiones

Los problemas que enfrentan los departamentos y divisiones se resuelven
colectivamente

=

88 |8 |8 |8 | X

Se evaldan diferentes aternativas y estan disponibles antes de tomar J/
decisiones

31| Elnivel de cooperacion entre compaiieros es adecuado

8

desempedo relacionados con sus funciones

Vs
Los empleados estan involucrados en el desarrolo de esténdares de /
I

Los empleados paricipan en el proceso de evaluacion de su desemperio

* Las respuestas l cuestionario que se aplica a la poblacion objetivo estardn en la escala Likert del 1 al 5
Apeliosynomtrede Expeto Valdador 74412 (10 WAL
Cargoactua .. JOCEHE, JITOPE ..o

Dr. Walter Jiménez Siva
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Tabla de Calificacion de los items
Categoria Calficacién Indicador
SUFCENGIA 1 No cumple con el eriterio Los ftems no son sufcientes para medir ¢ tema pianteado
Los iems presentados bastan para obtener |2. Bajo Nivel Los s miden aipn 2specto dltma, peronocotespanden cone femten s olaidad
la 2 ; ;
Medindetema enivestgacn, 3. Moderado nivel Se deben incrementar alqunos frems para poder evaluar ¢ tema completamente,
4. Alto nivel Los items son suficentes
CLARDAD 1 No cumple con el crterio 1 item no es claro
El ftem se comprende maremiembastamsmdrﬁmonmunammaﬁnmuygmdemdusodempdabrasde
'ﬁg'lr!\efne.sqet_:'f,su 2. Bajo Nivel acuerdo oon su significado o por a ordenacion de les mismas,
SWiicka)y et a0 3. Moderado nivel Se requiere una modificarion muy espeeifica de algunos e los érminos del e,
4. Altonivel El tem s claro, iene seménticay sintas adecuada
COHERENCIA 1 No cumple con el riterio El ftem no tiene relacion g con ¢l tema investigado.
%-Tmﬁ‘;": 2BioNie EL e tene una rei tagenclcon el temaimvesigad,
mdn:lﬁf iez::% 3. Moderado nivel El tem tien una relacién moderada con el tema investiado.
' 4 Atorive E1 fem s encuenra compltamentereconedo oo ftema invesigad,
RELEVANCIA 1 No cumple con el crierio Eitempuedeseretinimdosinqueseveaafedadalamediciéndeltemairw;ujm
1 item es esencial 0 2. Bajo Nivel Bﬁanﬁeneaigunardwma.pemotroitanwedeeswinduyendoloquemideéste.
""WWH:%W debe 3. Moderado ivel Elfem e relatimente importarte.
ser inclido.
4. Altonivel 1 flem es muy relevante y debe ser inclido
7
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Solicitud para Validar el Cuestionario por el Método de Agregados Individuales

Juicio de Expertos

Ambato, 16 de agosto de 2022

Ing. Mg. David Caisa Yucailla

Presente.-

De mi consideracion:

Yo, LUIS PATRICIO QUIMBITA PANCHI con cédula de ciudadania N.- 0501852545, estudiante
de la Maestria en GESTION DE PROYECTOS, Cohorte 2021, a través de la presente solicito su
apoyo para evaluar el contenido del cuestionario de la encuesta a ser utilizada en el Trabajo de
Titulacién con el tema “SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA
TOMA DE DECISIONES DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE COLAISA DE
LA PARROQUIA SAN BUENAVENTURA, CANTON LATACUNGA."

Por favor, califique Ud. cada uno de los items del cuestionario de acuerdo con los criterios
sefalados y colocando las observaciones que Ud. considere pertinentes. Para ello, se anexa los
“[tems del Cuestionario” y la “Tabla de Calificacion de los [tems”.

Por la favorable atencion que se digne dar a la presente anticipo mis agradecimientos.

Atentamente,

74

/
—] ~
e

Patricio Quimbita
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items del Cuestionario Socios

Ala poblacidn objetivo se le pedira que responda:

1.

Indiqueelniveldeacuetdomeustedﬁenemddfaﬁaoﬁeﬁmiénalclierﬁe(1:Nm2=Casimnca,3=Avm,4=Casisiunmey5:Siempre)

Gestion administativa

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Alos dirsctvos y colaboradores de la JAAPC les complace orientar a sus
socios cuando ienen alguna inguietud

/

Usted considera que losdirctvos y colabaradores de la JAAPC hacen que
Cada usuario e sienta conformes

Usted considera que los directivos y colaboradores de la JAAPC dan una
bugna atencion a sus usuarios

Usted oonsidera que los diretivos  colaboragores de a JAAPC entregen s
senvicio en el tiempo previsto

Usted considera que los directvos y colaboradores de la JAAPC gozn de su
confianza para brindan un bugn senvicio a sus socios

Indique el nivl de acuerdo que usted tiene acerca del actorcompromiso orgenizaciona (1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi sempre 5= Sempre)

Compromiso organizaciona

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Usted considera que |2 JAAPC s ha ganado toda su fidelidad y eaad.

{

Considera que la JAAPC tienen los mismos valores respeto,
responsabilidad, puntualidad, leaitad, paciencia) que Ud.

[

Usted considera que 2 JAAPC da una buena atencicn a sus usuarios a
diferencia de olras organizaciones.

7

(

3. Indique el nivel de acuerdo que usted tiene acerca del factor rendimiento de la recuperacion del senvico, siendo: 1= Totaimente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indeciso, 4= De
acuerdoy 5= Totamente de acuerdo)
Rendimiento en la recuperacion de Servicios Suciencia | Claidad | Coherencia | Relevancia Observaciones
9 | Usted considera que la JAAPC sabe ayudar a sus usuzrios inconformes [
0 Usted considera que los directivos y colaboradores de fa JAAPC tratan bien /
& 5US Usuarios insatisfechos
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4, Indique el nivelde acuerdo que usted fine acerca dl factorrendimiento dé la recueracidn del senicio, siendo: (1= Totaimente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indeciso, 4= De acuerdo

¥ 5= Totalmente de acuerdo).
Paricipaciin &1 la foma dé decisiones Sufiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones
1 Usted oonsidera que la.JAAPC toma en cuenta la opinidn de sus usuarios al / |
momento de establecer objetivos.
" Usted considera que en la JAAPC los usuarios tienen el poder y la autoridad
péra tomar decisiones organizacionales.
" Usted considera que & los directivos de 12 JAAPC les importante la opinion
505 50¢i0s al momenta de tomar decisiones
" | Usted considera gue os directivos de (2 JAAPC informan & sus usuarios las |
diferentes altemativas disponibles antes d tomay decisiones
” Usted considera que a junta administradora de aqua polable involucra & sus
usuarios &l momento de desarollar estandares de desemperio.
% Usted considera que la JAARC involucra Sus socios en el proceso de
evaluacion del desempero de sus dirgentes y colaboradores. J

* s respuestas al cuestionario que se aplica a |a poblacidn objetivo estardn en [a escala Likert el 1.2l 5
NN

Apelidos y nombre del Experto Validador. . 9
Cargo actuak DL —

Ing. Mg. David Caisa Yucailla
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items del Cuestionario Directivos

5 Indigue el ivelde acuerdo que used tiene acerca dl factr oritacion al cliente (1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre)
Gestion administrativa Suficlenca | Claridad ~ Coherencia | Relevancia Observaciones
1| Disfuto orentar a los usuarios cuando tiene inguietudes /
2 | Me complace hacer que cada usuario Se sienta exclusivo /
8| Me qusta dar atencion individual a cada usuario /
4 | Me gusta entregar el senviio prevsto a tiempo /
x| Encuentro una gran satisfaccion en completar taeas precisemente para los /
2 4
Usuarios
6 | Disfruto tener la confianza para brindar un buen senvicio 7
6. Incique el nivel de acuerdo que usted fiene acerca delfactor compromiso organizaciona (1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre).
Compromiso organizacional Suicenca | Claidad | Coherencia | Relevancia Obsenvaciones
7 La junta agministradora de aqua potable Colaisa se ha ganado toda mi /
lealtad
8| Estoy orgulloso de decles aos demés que raba para esta organizacion. f
9 | Encuentro que mis valores y los valores de la organizacion son muy similares 4
10| Hablo de'a organizacin a mis amigos como una gran organzacion para 74
trabaj I
Indique el ivelde acuerdo que usted tiene acerca de factor satifaccidn aboral (1= Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indzciso, 4= De acuerdo y 5= Totaimente de acuerdo).
Satisfaccion laoral Sufclencia | Claidad | Coherencla | Relevancia Observaciones
11| Mitrabajo es muy agradable y
12| Estoymuy stsfecho con mi rabéio [
13 | Estoy muy entusiasmado con mi rabajo /
4
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14 | Encuentro verdadero piacer en mi rabajo /
15 | Definfvamente me gusta i raajo /
16 | Mitrabajo vale mucho la pena /

8. Inigue el nivel de acugrdo que usted tiene acerca d! factor rendimiento de a recuperacion del senvici, siendo: (1= Totamente en desacusr

¥ 5= Totalmente de acuerdo).

do, 2= En desacuey

rdo, 3= Indecise, 4= De acuerdo

Rendimiento en la recuperacicn de servicios

Suficiencia

Claridad Coherencia

Relevancia

Obsenvaciones

Teniendo en cuentatodas las cosas que hago, manefo bastarte bien a o

| uuaris insaiechos ;
18| Nomeimporta tratar con Usuarios que s quejan '
19 | Safisfacer a los usuarios que se quejen es una gran emacion para mi /

8. Indique ¢l nivel de acuerdo que usted tiene acerca del factor rendimiento de [a recuperacion del senvicio, siendo: (1= Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indeciso, 4= De acuerdo
y 5= Totaimente de acuerdo).

Intencién laborel Suficiencia | Claridad ‘ Ooherencia | Relevancia Observaciones
20 | Nunca pienso en renunciar { |
20| Noharla falta mucho pera haceme renunciar. / ‘
22| Probablemente estaré buscanda ofro rabejo pronto :
23| Renunciaré a estz rabeo en algin momento del préximo afo ¢
10. Indique el nivel de acurdo que usted fiens acerca de! factor partcipacian en Iz toma de decisiones, siendo (1= Muy en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Neural, 4= De acuerdo, 5= Muy de
acuerdo).
Participacicn en [a toma de decisiones Sufciencia  Clridag | Coherencia |  Relevancia Observaciones
2 Los empleados participan a Ia hora de establecer objetivos para la /
organizacion :
% Los tomadores de decisiones recurren a consutas antes de tomar una ¥
decision para deteminar sus resuitados y efeclos
5
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% Los emplezdos fienen el poder y la autoridad para tomar decisiones sobre su '
rabajo y asumir la responsabilidad

g7 | Laflosofia g2 gesion permite alos empleados resoler sus propios /
problemas

P La gerenca esta dispuesta a involucrar a los subordinados en la toma de
deciiones (

2 Los problemas que enfrentan los departamentos y divisiones Se resuelven /
colectivamente /

0 Se evalian dferentes altemativas y estén dispontes antes de fomar /
decisiones {

81| Elnivel de cooperacitn enre compaiieros es adecuado /

» Los empleados estan involucrados en el desarrolo de estandares de 2
desempefo relacionados con sus funciones AE

83 | Los empleados pariipan en el proceso de evaluacidn de sy desemperio i

* Las respuestas al cuestionario que ¢ aplica a a poblacidn objetivo estardn en la escala Likert el 1 a1 5

Ayelids  nombre e Experto Vadagor. DD, U

Cargo actual: :‘)0(&“(&

v
1
L/
(7
Y il
"(

e
Fima dé Exlidador

Ing. Mg. David Caisa Yucailla
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Tabla de Calficacion e los ftems
Categoria Calificacion Indicador
SUFICENCIA 1 No cumple con el criterio Los items no son sufiientes pera medir el tema planteado
Los ftems presentados bastan para obtener |2 Bajo Nivel Los ftems miden algdn aspecto del tema, pero no corresponden con el tema en su totalidad
la . . .
Medicn el emaen mesigacén 3. Moderado nivel Se deben incrementar algunos items para poder evaluar ¢l tema completamente.
4. Atto nive! Lo flems son suficientes
CLARDAD 1 No cumple con el eriterio El item no ¢s claro
E item se comprende Fl ftem requiere bestantes modffcaciones o una modficacion muy grands en el uso de s palabres de
fammentmdewsu 2. Bajo Nivel acuerdo con su significado o por a ordenacion de les mismas.
smmo:dlwsexnsm 0 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especfica de algunos de los téminos del tem.
4. Alto ivel | item es claro; tiene seméntica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1 No cumple con el criterio El item no iene relacion Iogica con ¢l tema invesfigado.
E«)g't.;";ﬂ ;rli;:o: 2. Bajo Nivel |l item tiens una refacion tangencial con ¢l tema investigado.
mﬁmxm 3. Moderado nivel | fem fene una reacibn moderada con el tema ivestigado.
‘ 4. Alto nivel 1 item 5¢ encuentra completamente relacionado oon el tema invesfigado.
RELEVANCH 1 No cumple con el criterio | flem puede ser efiminado sin que se vea afectada la medicion del tema investigado
El item es esencial 0 2. Bajo Nivel ] fem tiene alguna relevancia, pero oo ftem puede estar incluyendo lo que mide éste.
impartnte, s dei dbe 3 Moderado el Eltem e relafvamente inporiante.
serincluido.
4. Alto nivel 1 item es muy relevante y debe ser incluido
7
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Solicitud para Validar el Cuestionario por el Método de Agregados Individuales

Juicio de Expertos

Ambato, 16 de agosto de 2022

Dr. Mario Padilla Martinez

Presente.-

De mi consideracion:

Yo, LUIS PATRICIO QUIMBITA PANCHI con cédula de ciudadania N.- 0501852545, estudiante
de la Maestria en GESTION DE PROYECTOS, Cohorte 2021, a través de la presente solicito su
apoyo para evaluar el contenido del cuestionario de la encuesta a ser utilizada en el Trabajo de
Titulacion con el tema “SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN LA
TOMA DE DECISIONES DE LA JUNTA ADMINISTRADORA DE AGUA POTABLE COLAISA DE
LA PARROQUIA SAN BUENAVENTURA, CANTON LATACUNGA."

Por favor, califique Ud. cada uno de los items del cuestionario de acuerdo con los criterios
senalados y colocando las observaciones que Ud. considere pertinentes. Para ello, se anexa los
“tems del Cuestionario” y la “Tabla de Calificacion de los items’.

Por la favorable atencién que se digne dar a la presente anticipo mis agradecimientos.

Atentamente,
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ftems del Cuestionario Socios
Ala poblacion objefivo se le pedira que responda:

1. Indique el nivel de acuerdo que usted tiene acerca del factor orientacion l cliente (1= Nunca, 2= Casinunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre)

Gestion administativa Suicenda | Ceridad | Coherenca | Relevanca Observaciongs

Alos directivos y colaboradores de la JAAPC les complace orientar a sus i

socios cuando tienen alquna inquietud

Usted considera que los directivos y colaboradores de la JAAPC hacen que o

caga usuarid se sienta conformes |

Usted considera que los dirctivos y colaboradores de l2 JAAPC dan una ‘
bugna atencion a sus usuarios 4 i

}

\

Usted considera que los directivos y colaboradores de la JAAPC entregan su
senvicio en el tiempo previsto

Usted considera que los directivos y colaboradores de la JAAPC gozan de su
confianza para brindan un buen serviio & sus Socios §

2. Indique el nivel de acuerdo que usted tiene acerca del factor compromiso organizacional 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre)

Compromiso organizacional Suficencia | Clarided | Coherencia |  Relevancia Observaciones
6 | Usted considera que la JAAPC se ha ganado toda su fidelidad y lealtad.
E Considera que la JAAPC tienen los mismos valores (respeto, L
responsabilidad, puntualidad, lealad, paciencie) que Ud.
8 Usted considera que 2 JAAPC da una buena atencion a sus usuzrios &
diferencia de otras organizaciones. e

3. Indique el nivel de acuerdo que usted tiene acerca del factor rendimiento de Ia recuperacidn del senvicio, siendor (1= Totalmente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indeciso, 4= De
acuerdo y 5= Totamente de acuerdo)

Rendimignto en la recuperacion de senvicios Suficiencia | Claidad | Coherencia | Relevancia Obsevaciones
9 | Usted considera que la JAAPC sabe ayudar a sus usuarios inconformes
1o | ted consderaquelos iecivos y crlaboradres e JAAPC ki == P
3 SUS Usuarios nsetisfechos
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. Indique &l nivl de acuerdo que usted Biene acerca delfacorrendimiento de la recuperacion delsenvici, sendo: 1= Totalments en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3= Indeciso, 4= De acuerdo
y 5= Tataimente de acuerdo).

Participaciin ena toma de decisiones

Suficencia | Clarided

Coherencia

Relevancia

Obsenvaciones

Usted considera que 12 JAAPC toma en cuenta la opinién de sus usuarios 2
momento de establecer objetivos,

Usted considera que en la JAAPC los usuarios tienen el poder y la autoridad
para tomar decisiones organizacioneles.

Usted considera que & los directivos dé 2 JAAPC les importante la opinidn
508 $0cios al momento de tomar decisiones

Usted considera qu los directivos de la JAAPC informan a sus usuarios las
diferentes altemativas disporibles antes de torer decisiones

Usted considera qus |2 junta adminisradora de agua potable involucra a sus
Usuarios &l momento de desarrollar estindares de desempefio.

Usted considera que a JAAPC involucra Sus socios en el proceso de
evaluacion del desempeio de sus dirgentes y colaboradores.

=

* Las respuestas al cusstionario que se aplica a la poblacidn objetivo estaran enla escala Liert del 1 al 5

Apelidos y nombre del Experto Validador: ..........c.cecoev e

.
Cargo actual PO(G”‘/C

F‘ﬁfa def%!ﬁ /

Validador

Dr. Mario Padila Martinez
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items del Cuestionario Directivos

5. Indique el nivel de acuerdo que usted tiene acerca del factor rintacicn al cinte (1= Nunca, 2= Casinunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y 5= Siempre)
[ Gestion administrativa Suicencia | Claridad | Coherencia Relevancia Obsenvaciones
1| Disfruto orientar a los usuarios cuando tiens inquietudes I
2| Me complace hacer que cada usuario Se sienta exclusivo o
3| Me qusta dar atencion individual a cada usuario
4 | Me qusta entregar ¢l senvicio previsto atiempo 7
5 Encuentro una gran safisfaccion en completar tareas precisamente para los
Usuarios il
6 | Disfruto tener la confianza para brinder un bugn senvicio -
6. Indigue el nivel de acuerdo que usted tiene acerca del actor compromiso organizacional 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= Avecss, 4= Casi siempre y 5= Siempre).
Compromiso organizacional Suficiencia |  Clridad Coherencia Relevancia Obsenvaciones
7 L2 junta administradora de agua potable Coleisa se he ganado toda mi v
lealtad
8 | Estoy orgulloso de decires a los dems que traajo para esta organizacion. #
9| Encuentro que mis valores y los valores e a organizacidn son muy similares v
Hablo de a organizacion a mis amigos como una gran organizacion para -
10 : rd
rabajar
Indique el nivel de acuerdo que usted tiene acerca delfactor satsfaceion laboral (1= Totaimente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indeciso, 4= De acuerdo y 5= Totalmente de acuerdo).
Satisfaccion laboral Sufciencia | Clarided | Coherencia Relevancia Observaciones
11| Mitrabejo es muy agradable -
12| Estoy muy safisfecho con mi trabajo &
4
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13| Estoy muy entusiasmado con mi trebaio D
14 | Encuentro verdadero placer en mi trabajo [
15 | Defintvamente me qusta mi trabajo g
16 | Mitrabajo vale mucho la pena e
Indique el nivel e acuerdo que usted tiene acerca del factor rendimiento de Ia recuperacion del servicio, siend: (1= Totamente en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indeciso, 4= De acuerdo
y 5= Totalmente de acuerdo).
Rendimiento en la recuperacion de senvicios Sufciencia | Claridad | Cohgrencia Relevancia Observaciones
Teniendo en cusnta todas las cosas que hago, mango bastante bien a los
17 - g
usuarios insatisfechos
18 | No me importa ratar con usuarios que se queien P
19| Satisfacer alos usuarios que se quejan es una gran emocion parami -

. Indique ¢l nivel de acuerdo que usted iene acerca delfactor rendimiento de a recuperacidn del senvico, iendo: (1= Totalmente en deszcuerdo, 2= En desaouerdo, 3= Indeciso, 4= De acuerdo
y 5= Totalmente de acuerdo).
Intencidn leboral Suficencia | Claridad | Coherencia Relevancia Observaciones
20 | Nunca pienso en renunciar i
21| Noharia fata mucho para hacerme renunciar. o
2 | Probablemente estaré buscando otro trabajo pronto o
23| Renunciaré a este rabejo en algin momento del préximo afo —
10, Indique el ivelde acuerdo que usted fene acerca delfactor parcpacicn en fa toma de decisiones, siendo (1= Muy en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Neutral, 4= De acuerdo, 5= Muy de
acuerdo).
Participacion en latoma de decisiones Suficiencia | - Clarided Coherencia Relevancia QObservaciones
Los empleados partcipan ala hora de establecer objetivos para la s | e [
Qrganizacion [
5
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Los tomadores de decisiones recurren a consultas antes de tomar una
decisidn pare determinar sus resultados y efectos

Los empleados tienen el poder y la autoridad para tomar decisiones Sobre su
rabajo y asumir a responsabildad

La flosofia de gestidn permite alos empleados resolver sus propios
problemas

La gerencia estd dispuesta a involucrar & los subordinados en latoma de
decisiones

X

Los problemes que enfrentan los departamentos y divisiones se resuelven
Colectivamente

Se evallan diferentes altemativas y estan disponibles antes de tomar
decisiones

El nivel de cooperacidn entre compafieros es adacuado

Los empleados estan involucrados en el desarrollo de esténdares de
desemperic relacionados con sus funciones

Los empleados pertiipan en el proceso de evaluacion de su desempsio

NANINAN

* Las respuestas al cuestionario que se aplica ala poblacion objetivo estaran en [a escala Likert del 1 al 5

Apellidos y nombre del Experto Validador: ...

- }

7 7
Firma del Experto Validador

Dr. Mario Padilla Martinez
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Tabla de Calificacion de los tems

Categoria

Calificacion

Indicador

SUFICIENCIA

Los ftems presentados bastan para obtener

la
medicion del tema en investigacion.

1 No cumple con ¢l criterio

Los items no son suficientes para medr el tema planteado

2.Bajo Nivel

Los ftems miden algn aspecto del teme, pero no corresoonden con el tema en su totalidad

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos ftems pare poder evaluar el tema completamente.

4, Alto nivel

Los items son suficientes

CLARIDAD
1 item s comprende
facimente, es decir, su

1 No cumple con ¢l criterio

£l item no es claro

2. Bajo Nivel

E| ftem requiere bastantes modifcaciones o una modificacion muy grande en el uso de las peleres de
acuerdo con su significado o por 2 ordenacidn de las misms.

smtacnc:d)e';eadmaa:;nca w 3. Moderado nivel Se requiere una modifcacion muy especfica de alqunos de los términos del ftem.
4, Alto nive! ! item s claro; fiene semantica y sintaxis adecuada.
COHERENCIA 1 No cumple con el criterio | item no tiene refacidn 1ogica con el tema investigado.
El ftem fiene relacion . o 5 i P
logcaconeltemao 2. Bajo Nivel | item tiene una relacion tangencial con el tema investigado.
indcador qu esta 3. Woderado nivel Fl itern tiene una relacion moderada con ¢l tema investigado.
midiendo.
4. Alto nivel | item se encuenira completamente relacionado con el tema investigado.
1 No cumple con el criterio El item puede ser eiminado sin que se vea afectada [a medicidn del tema investigado
RELEVANCIA

El ftem es esencial 0
importante, es decir debe
serincluido.

2. Bajo Nivel

] item tiene alquna relevancia, pero otro ftem puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

| item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El tem es muy relevante y debe ser incluido
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