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Resumen  

Este studio tuvo como propósito analizar la perspectiva de los clientes sobre las políticas públicas de la Empresa EMMAP-EP, periodo 2023-2024. En el  proceso metodológico  de  la  investigación,  se  utilizaron  los  métodos  inductive-deductivo, analítico-sintético y bibliográfico-documental, con una investigación de campo; los cuales facilitaron la comprensión y el análisis de los resultados obtenidos. Se usó la técnica de la encuesta dirigida a los clientes y la entrevista fue aplicada al gerente o administrador de la institución; el instrumento aplicado fue la escala de Likert y el  programa  SPSS;  la  población  estuvo  conformada  por  28,373  usuarios  y  la muestra  fue  de  336,  misma  que  fue  seleccionada  a  través  de  un  muestreo probabilístico  con  un  margen  de  error  de  0,7%.  Los  resultados  evidenciaron algunas limitaciones como: la falta de capacitaciones sobre el uso de las políticas públicas dirigidas a los trabajadores, carencia de involucramiento de los directivos y  empleados  de  la  organización  e  insuficiente  difusión  de  las  políticas  públicas entre los usuarios; es por ello que mediante estos hallazgos, se planteó un plan de mejora fundamentado en las deficiencias identificadas, el cual incluye objetivos, estrategias,  actividades,  indicadores,  responsables  y  un  cronograma  para  su ejecución.  Finalmente,  el  análisis  realizado  en  esta  investigación,  facilitó  la identificación  de  los  problemas  presentes,  las  áreas  que  requieren  mejora  y  las oportunidades para optimizar la calidad del servicio, con el propósito de atender de manera efectiva las necesidades y expectativas de la ciudadanía. 



Palabras claves: Empresa; perspectiva; usuarios; plan de mejora. 
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Abstract   

The  purpose  of  this  study  was  to  analyze  the  clients'  perspective  on  the  public policies  of  the  EMMAP-EP  Company,  period  2023-2024.  In  the  methodological process  of  the  research,  the  inductive-deductive,  analytical-synthetic  and bibliographic-documentary  methods  were  used,  with  a  field  investigation;  which facilitated the understanding and analysis of the results obtained. The technique of the survey directed to the clients was used and the interview was applied to the manager or administrator of the institution; the instrument applied was the Likert scale  and  the  SPSS  program;  the  population  consisted  of  28,373  users  and  the sample  was  336,  which  was  selected  through  a  probabilistic  sampling  with  a margin of error of 0.7%. The results showed some limitations such as: the lack of training on the use of public policies aimed at workers, lack of involvement of the managers  and  employees  of  the  organization  and  insufficient  dissemination  of public policies among users; This is why, based on these findings, an improvement plan was proposed based on the identified deficiencies, which includes objectives, strategies, activities, indicators, those responsible and a schedule for its execution. 

Finally,  the  analysis  carried  out  in  this  research  facilitated  the  identification  of current problems, areas requiring improvement and opportunities to optimize the quality  of  service,  with  the  purpose  of  effectively  addressing  the  needs  and expectations of citizens. 





Keywords: Company; perspective; users; improvement plan. 
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INTRODUCCIÓN 

En la actualidad, han surgido diversos problemas en la formulación y ejecución de políticas públicas en diversas entidades; como resultado, muchas de estas políticas carecen de objetivos claros, mientras que otras no se han implementado de manera adecuada, lo que se atribuye a la limitación en el conocimiento y capacitación de los gerentes y directivos de las empresas. 

Bajo esta premisa, Pérez y Gómez (2023), mencionan que las fallas en las políticas públicas  se  derivan  de  tres  principios  fundamentales;  el  determinismo,  este enfoque lineal ignora los procesos de retroalimentación y la incertidumbre, lo que dificulta la adaptación de las políticas a contextos imprevistos; el reduccionismo, al centrarse únicamente en los componentes individuales, se pierden de vista las propiedades  emergentes  del  sistema  completo,  limitando  la  efectividad  de  las políticas y la disyunción, que se refiere a la falta de colaboración entre disciplinas impide un diálogo productivo que podría enriquecer la implementación de políticas públicas integrales y adaptativas. 

Investigaciones realizadas por López Moya (2024), señala que, las políticas públicas se  diseñan  según  el  tipo  de  Estado  adoptado  por  un  país,  como  el  Estado  de Derecho Social de Derechos o el Estado Constitucional de Derechos y Justicia. En Ecuador,  en  el  marco  de  este  último  enfoque,  se  han  implementado  estrategias nacionales de desarrollo que guían la acción gubernamental para garantizar los derechos  fundamentales.  Estos  planes  son  gestionados  en  conjunto  por  las instituciones  públicas,  con  el  respaldo  del  sector  privado  y  la  implicación  de  la ciudadanía. 

Estas  políticas  públicas  presentan  diversas  características,  destacando  su naturaleza  estatal  y  su  vínculo  con  el  poder  ejecutivo,  responsable  de  la administración  pública.  De  acuerdo  con  la  Constitución,  es  responsabilidad  del poder ejecutivo promover estas políticas, ya sea mediante los diversos niveles de gobierno  o  a  través  de  organismos  dependientes  y  desconcentrados,  que representan a un Estado activo y promotor de derechos. Como  lo afirma Mango (2019), dichas políticas se orientan a necesidades reales y se caracterizan por su temporalidad, territorialidad y normatividad. 

Resulta oportuno mencionar que, las políticas públicas son fundamentales para llevar a efecto las actividades dentro de las organizaciones. Estas políticas facilitan 4596 



 



un trabajo pertinente, contribuyendo al desarrollo económico y, en consecuencia, al crecimiento de la organización. Desde la percepción de Urbina (2020), define a las políticas públicas como un conjunto de medidas que el Estado lleva a cabo a través de sus organizaciones y que operan directamente mediante agentes con el objetivo de abordar diversos problemas presentes en la sociedad. 

El  suministro  de  agua  potable,  de  acuerdo  a  Fante-Narváez  et  al.  (2024)  es  un servicio público que los Estados deben proporcionar obligatoriamente, dado que es una necesidad fundamental para la sociedad. Sin embargo, en algunos países, los gobiernos, no han sido capaces de responder totalmente a esta demanda. 

Por otro lado, una red de suministro de agua potable es un sistema estructurado que facilita el transporte del agua desde el punto de captación hasta el de consumo, asegurando  condiciones  seguras  de  salubridad  y  en  las  cantidades  precisas necesarias (Wang et al., 2021). 

Dentro  de  las  competencias  regulatorias  sobre  el  servicio  de  agua  potable, Alcantara Mondragon (2023) manifiesta que, el Ministerio de Salud como parte del gobierno central, tiene la responsabilidad de administrar y supervisar los recursos hídricos. Esta función es fundamental para garantizar el abastecimiento de agua potable,  indispensable  para  la  ingesta  del  ser  humano  y  para  impulsar actualizaciones legislativas que garanticen su acceso a toda la población. 

En  este  orden  de  ideas,  Zavala  y  Valencia  (2021)  afirman  que,  las  entidades municipales  encargadas  de  los  servicios  públicos  enfrentan  el  reto  de  lograr  un 

"servicio  de  calidad".  Para  ello,  es  fundamental  entender  las  necesidades  y expectativas  de  los  ciudadanos,  diseñar  la  mejor  forma  de  brindar  el  servicio  y, finalmente, evaluar la satisfacción de los usuarios. Este último aspecto es crucial, puesto  que,  sin  medir  la  satisfacción  de  los  usuarios,  no  es  posible  asegurar la calidad del servicio. 

En  la  provincia  de Manabí,  existen  varios centros  de  potabilización  de  agua;  no obstante,  muchas  de  ellas  no  han  realizado  estudios  para  conocer  la  opinión  o percepción  de  la  población  sobre  las  políticas  públicas.  En  este  contexto,  la empresa  EMMAP-EP  suministra  agua  a  los  cantones  de  San  Vicente,  Junín, Tosagua,  Sucre  y  Bolívar.  Es  así  que,  lo  medular  de  esta  investigación,  se direcciona  con  el  objetivo  de  analizar  la  perspectiva  de  los  clientes  sobre  las políticas públicas de la Empresa EMMAP-EP, periodo 2023-2024. 
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MATERIALES Y METODOS 

En  el  desarrollo  metodológico,  se  utilizaron  algunos  métodos,  técnicas  e instrumentos que le dieron fundamento a este estudio, los cuales se describen a continuación:   

Método  inductivo/deductivo:  permitió  desarrollar  teorías  a  partir  de  la observación  de  datos  específicos  y  luego  aplicar  estas  teorías  para  interpretar nuevos casos, permitiendo un enfoque integral en el análisis. 

Método  analítico/sintético:  facilitó  la  fragmentación  de  la  información  en  sus componentes más básicos (análisis) y luego reunir esos componentes para formar una comprensión más completa (síntesis),  permitiendo una evaluación detallada del tema objeto de estudio. 

Método  bibliográfico:  proporcionó  una  base  teórica  y  contextual  al  revisar literatura  existente,  permitiendo  situar  la  investigación  dentro  del  marco académico y fundamentar los hallazgos. 

Investigación de campo: permitió recolectar datos directamente del entorno real, a  través  de  la  entrevista  y  encuestas,  asegurando  que  los  resultados  fueran relevantes y representativos de la situación actual. 

Entrevista:  se  realizó  con  el  gerente  o  administrador  de  la  empresa  pública EMMAP-EP para recabar información acerca de las políticas públicas vinculadas a los servicios proporcionados a los usuarios. 

Encuesta: esta técnica fue aplicada a los servidores de la empresa, lo que permitió a los investigadores identificar las deficiencias que surgen en la organización. 

Escala de Likert: esta herramienta facilitó el diseño y proceso de las técnicas, de manera  que  se  estandarizaran  las  opciones  de  respuesta  de  los  usuarios  al contestar las preguntas de la encuesta. 

Programa  SPSS:  facilitó  a  los  investigadores  el  procesamiento  de  los  datos recolectados  en  la  encuesta.  Con  este  programa,  se  generaron  tablas  y  gráficos estadísticos,  lo  que  permitió  realizar  un  análisis  detallado  y  compararlo  con  las discusiones de otros autores en relación con las preguntas planteadas a los clientes de la empresa. 
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Población: estuvo compuesta por 28,373 usuarios de varios cantones que hacen uso del servicio de agua potable proporcionado por la empresa pública EMMAP-EP, incluyendo a San Vicente, Junín, Tosagua, Sucre y Bolívar. 

Muestra: estuvo representada por 336 usuarios, fue seleccionada a través de un muestreo probabilístico con un margen de error de 0,7%. 



RESULTADOS 

Entrevista 

Para  llevar  a  efecto  esta  etapa,  se  implementaron  las  actividades  propuestas basadas en el análisis de las políticas públicas, haciendo uso de la información recopilada de la empresa. Se realizó una entrevista y se observó que las políticas están establecidas en el reglamento que regula los servicios de la organización. 

La EMMAP-EP, en consonancia con los preceptos establecidos en la Constitución, reconoce  el  acceso  al agua  como un  derecho  básico  para  garantizar  la  dignidad humana y el progreso sostenible, resultando vital para la supervivencia, la salud colectiva,  la  actividad  agrícola,  la  industria  y  la  integración  social.  Limitar  este derecho  puede  generar  consecuencias  serias,  particularmente  para  las comunidades  más  desfavorecidas,  por  ello,  garantizar  el  acceso  al  agua  es  un principio de justicia social y equidad. 

De  acuerdo  con  la  Ley  Orgánica  de  Protección  al  Consumidor,  el  suministro  de agua  potable  debe  asegurar  la  salvaguarda  de  la  vida  y  la  salud  a  través  del abastecimiento de agua segura y de alta calidad. La EMMAP-EP, como proveedor local,  debe  ofrecer  un  servicio  continuo  y  eficiente,  mantener  infraestructura adecuada, y proporcionar información clara sobre la calidad del agua. Asimismo, tiene la responsabilidad de garantizar un trato igualitario y justo para todos los usuarios.  Estos  derechos  son  esenciales  para  proteger  a  los  consumidores  y fomentar su bienestar. 

En  la  entrevista,  el  Gerente  de  la  empresa  pública  EMMAP-EP,  destacó  que  las políticas públicas son acciones orientadas al bien común; también se indicó que el servicio de agua potable ha ido creciendo a partir de la fundación de la empresa en 1966.  Explicó  que  la  infraestructura,  equipos  y  distribución  del  agua  son fundamentales para el servicio, y reconoció que hay quejas sobre la continuidad 4599 



 



del  suministro,  ya  que  en  algunos  sectores  el  agua  llega  solo  ciertos  días, dependiendo del cantón. 

Además, señaló que el cumplimiento de las políticas públicas es responsabilidad de  diferentes  niveles  en  la  empresa,  incluyendo  áreas  técnica,  administrativa  y operativa. El malestar social surge cuando la comunidad no recibe agua de calidad, y  destacó  que  todos  los  colaboradores  están  comprometidos  con  estas  políticas para  ofrecer  un  buen  servicio.  También  indicó  que  se  realizan  capacitaciones periódicas con el fin de optimizar el rendimiento de la organización y asegurar que los cantones reciban agua de calidad, aunque reconoció que aún existen problemas dentro de la institución. 

Encuesta 

Tabla 1  

 Proceso de una política pública 

Alternativa 

Frecuencia 

Porcentaje 

Desacuerdo 

45 

13.4% 

Ni en desacuerdo, ni de 

25 

7.4% 

acuerdo 

De acuerdo 

170 

50.6% 

Muy de acuerdo 

96 

28.6% 

Total 

336 

100% 

 Fuente.    Información proporcionada  por los  usuarios  de los  diferentes  cantones: San Vicente, Junín, Tosagua, Sucre y Bolívar.   

Los resultados evidenciaron que, el 50.6% están de acuerdo en conocer el proceso de una política pública, el 28.6% están muy de acuerdo, el 13.4% manifiesta que están en desacuerdo y el 7.4% señalan ni en desacuerdo, ni de acuerdo. De esto se obtiene que, la mayoría de los encuestados conocen en qué consiste el proceso de una política pública. 

 

 

 

 

 

 

4600 



 



Tabla 2 

 Falencias en el servicio de agua potable 

  

Alternativa 

Frecuencia 

Porcentaje 

Desacuerdo 

18 

5.4% 

Ni en desacuerdo, ni de 

46 

13.7% 

acuerdo 

De acuerdo 

93 

27.6% 

Muy de acuerdo 

179 

53.3% 

Total 

336 

100% 

 Fuente.    Información proporcionada  por los  usuarios  de los  diferentes  cantones: San Vicente, Junín, Tosagua, Sucre y Bolívar.   

De los datos se obtiene que, el 53.3% están plenamente convencidos de que la falta de  agua  de  calidad  en  los  hogares  constituye  un  problema  social,  el  27.6% 

señalaron que están de acuerdo, el 13.7% contestó ni en desacuerdo, ni de acuerdo y el 5.4% afirmaron que están en desacuerdo. Se concluye que, los encuestados consideran que la falta de agua de calidad en los hogares constituye un problema social  que  afecta  su  bienestar  y  calidad  de  vida,  evidenciando  la  necesidad  de implementar políticas efectivas para garantizar un suministro adecuado y seguro de agua potable. 

Tabla 3  

 Servicio de agua potable de calidad. 

Alternativa 

Frecuencia 

Porcentaje 

Desacuerdo 

56 

16.6% 

Ni en desacuerdo, ni de 

133 

39.6% 

acuerdo 

De acuerdo 

49 

14.6% 

Muy de acuerdo 

98 

29.2% 

Total 

336 

100% 

 Fuente.    Información proporcionada  por los  usuarios  de los  diferentes  cantones: San Vicente, Junín, Tosagua, Sucre y Bolívar.   

La  encuesta  revela  que,  el  39.6%  manifestaron  estar  ni  en  desacuerdo,  ni  de acuerdo en que la empresa pública EMMAP-EP cuente con políticas públicas para 4601 



 



proporcionar un servicio adecuado de agua potable, el 29.2% señaló estar muy de acuerdo, el 16.6% revelaron estar en desacuerdo y el 14.2% mencionaron estar de acuerdo. Por lo tanto, un porcentaje significativo indican una percepción neutra en relación a las políticas publicas que existen en la empresa pública EMMAP-EP para proporcionar un servicio adecuado de agua potable. 

Tabla 4  

 Políticas públicas y agua potable. 

Alternativa 

Frecuencia 

Porcentaje 

Desacuerdo 

45 

13.4% 

Ni en desacuerdo, ni de 

144 

42.9% 

acuerdo 

De acuerdo 

82 

24.4% 

Muy de acuerdo 

65 

19.3% 

Total 

336 

100% 

 Fuente.    Información proporcionada  por los  usuarios  de los  diferentes  cantones: San Vicente, Junín, Tosagua, Sucre y Bolívar.   

Los encuestados manifiestan que, el 42.9% manifiestan estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo respecto a que en su cantón debido a las políticas públicas reciben un buen  servicio  del  agua  potable,  el  24.4%  indican  estar  de  acuerdo,  el  19.3% 

señalaron  estar  muy  de  acuerdo  y  el  13.4%  mencionó  estar  en  desacuerdo.  Se concluye  que,  un  porcentaje  representativo  de  los  encuestados  tiene  una percepción positiva sobre el buen servicio de la empresa EMMA-EP, atribuyendo esta  percepción  a  la  efectividad  de  las  políticas  públicas  implementadas.  Sin embargo, también existe una proporción significativa que expresa desacuerdo, lo que  sugiere  la  necesidad  de  seguir  mejorando  el  servicio  para  satisfacer  las expectativas de todos los usuarios. 
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Tabla 5  

 Soluciones para el servicio de agua potable y políticas públicas. 

Alternativa 

Frecuencia 

Porcentaje 

Desacuerdo 

22 

6.5% 

Ni en desacuerdo, ni de 

154 

45.8% 

acuerdo 

De acuerdo 

97 

28.9% 

Muy de acuerdo 

63 

18.8% 

Total 

336 

100% 

 Fuente.    Información proporcionada  por los  usuarios  de los  diferentes  cantones: San Vicente, Junín, Tosagua, Sucre y Bolívar.   

En  relación  a  la  pregunta,  para  brindar un  servicio  de  calidad  la  empresa  debe mejorar las políticas públicas, el 45.8% respondió que están ni en desacuerdo, ni de acuerdo, el 28.9% indicó estar de acuerdo, el 18.8% señaló estar muy de acuerdo y el 6.5% manifestó estar en desacuerdo. De esto se obtiene que, una gran parte de  los  encuestados  tiene  una  posición  neutral  respecto  a  la  eficiencia  de  las políticas  públicas  para  mejorar  el  servicio  potable,  lo  que  podría  indicar incertidumbre o falta de información sobre dichas políticas. 

Tabla 6 

 Consideran que deben mejorar el servicio de agua potable en la empresa EMMAP-EP 

   

Alternativa 

Frecuencia 

Porcentaje 

Desacuerdo 

3 

0.8% 

Ni en desacuerdo, ni de 

40 

12% 

acuerdo 

De acuerdo 

159 

47.3% 

Muy de acuerdo 

134 

39.9% 

Total 

336 

100% 

 Fuente.    Información proporcionada  por los  usuarios  de los  diferentes  cantones: San Vicente, Junín, Tosagua, Sucre y Bolívar.   

Los  resultados  obtenidos  en  las  encuestas  indicaron  que,  el  47.3%  están  de acuerdo que, para mejorar el servicio de agua potable, la empresa EMMAP-EP debe 4603 



 



aplicar de manera eficiente  las políticas públicas, el 39.9% señaló estar muy de acuerdo, el 12% reveló estar ni en desacuerdo, ni de acuerdo y el 0.8% mencionó estar  en  desacuerdo.  Por  lo  tanto,  la  mayoría  de  los  encuestados  reconoce  la importancia  de  brindar  un  mejor  servicio  de  agua  potable  y  considera  que  un enfoque efectivo en las políticas públicas es fundamental para lograr este objetivo. 

Esto  subraya  la  relevancia  de  aplicar  estrategias  que  respondan  a  las preocupaciones y necesidades de la comunidad respecto al suministro de agua de calidad. 



DISCUSIÓN 

Los datos obtenidos de la encuesta en la tabla 1 abordan la relevancia de integrar a la comunidad en el proceso de formulación de políticas públicas, asegurando que sus opiniones y preocupaciones sean atendidas y consideradas. El entendimiento de  las  políticas  públicas  es  crucial,  por  cuanto  influye  en  la  participación ciudadana  y  en  la  capacidad  de  la  población  para  exigir  responsabilidad  a  sus autoridades. 

Según el autor  Díaz Aldret (2017),  manifiesta que  una ciudadanía informada es fundamental para fortalecer la democracia; lo que permite a las personas no solo que sean receptoras de políticas, sino también agentes activos en su desarrollo y evaluación.  En  este  sentido,  es  esencial  fomentar  programas  de  educación  y divulgación  que  amplíen  el  conocimiento  sobre  cómo  funcionan  las  políticas públicas, especialmente en áreas críticas como el acceso al agua potable.  

Por otro lado, las cifras en la tabla 2 reflejan una preocupación generalizada por la calidad del agua, lo que implica que la población es consciente de cómo la escasez de este recurso impacta negativamente su bienestar y calidad de vida. De acuerdo a Sanchez Sanchez y Terrones Carranza (2023), el agua potable es una necesidad básica y un derecho fundamental para toda persona y su ausencia no solo afecta la salud, sino que también repercute en el  crecimiento  social y económico de la sociedad. 

La percepción de que el agua de baja calidad es un problema público subraya la urgencia de implementar políticas efectivas que aseguren un suministro adecuado y seguro de agua potable. La formulación de estrategias públicas que aborden esta 4604 



 



problemática no solo mejoraría la salud pública, sino que también contribuiría a una mayor cohesión social y desarrollo sostenible. 

Desde la perspectiva de, Mballa y Espericueta (2018) afirma que, la perspectiva de los ciudadanos sobre la efectividad de las políticas públicas es crucial para su éxito, ya  que  una  población  bien  informada  y  comprometida  tiende  a  participar  más activamente en su implementación y supervisión. 

Por lo tanto, el reconocimiento de la importancia de estas políticas en la calidad del del  servicio  indica  que,  los  ciudadanos  reconocen  la  conexión  entre  la  gestión pública  y  la  calidad  del  agua  que  consumen.  Como  señala  Martínez  Valdés  y Villalejo García (2018), la efectividad de las políticas públicas en el sector del agua es vital para garantizar el acceso universal a este recurso esencial, lo que a su vez contribuye al bienestar de la comunidad. 



CONCLUSIÓN 

Las  estrategias  de  calidad  en  la  provisión  del  servicio  de  agua  potable  en  la compañía EMMAP-EP, abarcan elementos como la extensión de las acometidas, así como  los  requisitos  técnicos  para  las  conexiones  y  el  tamaño  de  las  tuberías. 

También, se dispone la instalación de medidores para registrar el uso de agua en los  hogares.  Estas  políticas  están  respaldadas  por  el  conjunto  normativo  que incluye desde la Constitución y el Plan Nacional de Desarrollo hasta el Reglamento institucional y otras disposiciones legales, todos orientados a asegurar la calidad y efectividad del servicio. 

La perspectiva de los usuarios sobre las políticas públicas de calidad en la provisión del  servicio  de  agua  potable  de  la  empresa  EMMAP-EP,  indica  que  no  han observado mejoras significativas en el servicio a través de estas políticas. Además, la  mayor  parte  de  la  población  se  ubica  en  una  postura  neutral,  respecto  a  la calidad del servicio recibido, mostrando incertidumbre sobre el mismo. También se resalta  la  necesidad  de  una  mayor  difusión  y  comprensión  de  las  políticas relacionadas con este tema entre la comunidad. 
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