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RESUMEN

El presente trabajo desarrolla una evaluacion de la calidad y nivel de
satisfaccion de los servicios basicos de la Subparroquia Tarqui Este de la ciudad
de Guayaquil, con datos recolectados a través de encuestas realizadas a los
ciudadanos de dicha subparroquia, debidamente procesados y analizados

estadisticamente.

En su primera parte se explica la importancia de los servicios béasicos en la
ciudad de Guayaquil, destacando la historia de cada uno de ellos, el avance y el
proceso de modernizacién por el que se han sometido las instituciones
encargadas del suministro de estos servicios a la ciudadania, desde los inicios

de su aplicacion hasta la actualidad.



En el capitulo dos se menciona la cobertura que tiene cada uno de estos
servicios basicos, asi como graficos donde se podra apreciar como han
evolucionado estos servicios desde 1982 hasta 1992. Finalmente se menciona
brevemente los reglamentos internos de cada una de las entidades objeto de

estudio en esta Tesis.

En el capitulo tres se relata como se fue incrementando la densidad poblacional
de Guayaquil con el pasar de los afos, lo cual trajo como consecuencia la actual
division de esta ciudad en parroquias. La parroquia Tarqui la cual es objeto del
presente estudio se la seccion6 en tres subparroquias perfectamente
delimitadas de la cual se analizara aquella que se denominé Subparroquia

Tarqui Este.

En el capitulo cuatro se mencionan algunas definiciones de la Teoria del
muestreo que facilitan el entendimiento del mismo, y por ultimo se explica como

se obtiene la muestra real.

El capitulo cinco relata como después de realizar la encuesta preliminar se

procedi6 a su correccion para elaborar la encuesta final y determinar las



variables que seran analizadas y aquellas que seran eliminadas por no aportar

con informacioén valiosa al analisis.

Se puede decir que el capitulo seis menciona la codificacién de la informacion
obtenida por medio de la encuestas, y se explica como se realizo el analisis

univariado.

De manera similar el capitulo siete explica como se realiz6 el analisis
multivariado, con su respectiva codificacion de datos. Empleando un andlisis de
homogeneidad que consiste en analizar la dependencia de subgrupos de

variables.

En el capitulo ocho se presenta las conclusiones y recomendaciones apoyadas

en los resultados obtenidos de los anteriores analisis
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INTRODUCCION

El proceso de urbanizacion en América Latina, ubicard a millones de
personas en las ciudades el préximo afio, prevision que hace indispensable
mirar atentamente la situacion actual y futura de los asentamientos humanos,

junto con sus necesidades que necesitan ser satisfechas.

La ciudad de Guayaquil es la mas poblada de la provincia y del pais, en ella
se han establecido grandes empresas e industrias, incrementandose asi el
comercio y la riqueza. El tener acceso a los servicios basicos se convierte en
una imperiosa necesidad para el desarrollo y progreso de la ciudad, pero
mas alld de esto, en pleno siglo XXI es importante tener buenos servicios
béasicos que brinden a la comunidad calidad, seguridad, salubridad y confort.
Esto constituye sin duda, el reto mas grande a ser superado por las

entidades que administran estos servicios basicos.

Los servicios basicos de mayor importancia para este estudio son:

Recoleccion de basura, dotacion de agua potable, energia eléctica,



alcantarillado sanitario ytelecomunicaciones, las cuales son indispensables

para el normal desenvolvimiento de las personas.

El trabajo que se presenta, analiza la calidad y el nivel de satisfaccion actual
de los servicios basicos de la poblacion en una parte de la parroquia Tarqui
de la ciudad de Guayaquil. Se necesita eficiencia, calidad, precision,
conocimientos de dénde y cudles son las causas de los problemas que se
estan presentando actualmente en la dotacién de estos servicios, los cuales
podemos observar a diario en la comunidad. Hay sectores en la ciudad que

son bien servidos y otros pobremente servidos o carecen totalmente de ellos.

Con el estudio de las variables relacionadas, se pueden encontrar
indicadores que den una vision completa del tema tratado, los cuales
permitan mejorar o cambiar procedimientos, a través del empleo de técnicas
estadisticas univariadas y multivariadas. Ademas, la utilizacion de
proyecciones estadisticas ayudard a una adecuada planificacion de la

cobertura de los servicios basicos en el futuro.



CAPITULO 1

1. IMPORTANCIA, HISTORIA° Y  PROCESO DE
MODERNIZACION DE LOS SERVICIOS BASICOS

EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

En este capitulo se inicia con una pequefia introduccion acerca de los

servicios basicos, donde se explicara la importancia y beneficio que
prestan a la ciudad, luego se realizar4 una breve resefia histérica de
estos servicios, para finalizar con el proceso de modernizacion por el cual

estan pasando todas las entidades encargadas de la administracion de
los mismos.

1.1 Importancia de los Servicios Basicos

1.1.1 AguaPotabley Alcantarillado Sanitario

El suministro permanente de agua en cantidad y calidad suficientes



es, sin duda, un imperativo basico para todos los hogares, cualquiera
sea su ubicacion geografica. El uso del agua en varias actividades
como beber, cocinar, atender las necesidades de higiene y confort
personal, etc., es y sera siempre fundamental para el desarrollo de

una ciudad.

De la misma manera, es indispensable el sistema de alcantarillado
publico, porque permite evacuar las aguas servidas y aguas lluvias
hacia los cuerpos receptores, las que al estancarse serian focos
infecciosos que podrian causar pestes o epidemias, enfermando a la
poblacion. Esto se evita gracias al alcantarillado, compleja red de
tuberias subterraneas que se deben cuidar evitando su
taponamiento, manteniéndola limpia para que el agua corra
libremente. Sin embargo, hay sectores de la ciudad que no poseen
este servicio o en muchos casos es ineficiente, agravandose el
problema en temporadas de lluvias, donde el sector afectado se
mantiene inundado por muchos dias, poniendo en riesgo los bienes
y la salud de las personas, apareciendo nuevos damnificados y

provocando enfermedades a los moradores.



1.1.2 Energia Eléctrica

Desde que el hombre comenzo a utilizar la energia eléctrica este ha
sido el elemento evolucionario de la industria, la medicina, la ciencia,
el comercio, la tecnologia, etc., convirtiéndose asi en uno de los
servicios de mayor importancia para el desarrollo de las ciudades y
de la humanidad. Sin ella no se podria tener iluminacién por las
noches, los hospitales no brindarian atencién, las industrias dejarian

de producir, las personas no dispondrian del uso de sus aparatos

eléctricos, en fin, sin electricidad no habria desarrollo en el Pais.

La capacidad que hoy se tiene para producir y transportar la
electricidad se debe a la accion continua de los gobiernos de la
Republica y a la preparacion de los trabajadores del sector eléctrico,
quienes instalan, operan y dan mantenimiento a las plantas de
generacion y a los miles de kildmetros de lineas, torres, cables y

postes que transmiten y distribuyen la energia eléctrica.

1.1.3 TelefoniaFija

El desarrollo del pais tiene un soporte fundamental en las

telecomunicaciones, ya que permiten una rapida y oportuna



comunicacion de un punto a otro del pais y del mundo, con su red de
comunicacion telegréfica, telefonica o radiotelegréfica; ademés con el
servicio de correos, complementan la red de comunicacion puesta a

disposicion de la ciudadania para el progreso del pais.

En el desarrollo de este trabajo se hara un enfoque al servicio de

telefonia fija, que se considera que es basico en este medio.

1.1.4 Recoleccién deBasura

La basura en Guayaquil, enfoca un problema compartido en la
actualidad por todas las grandes ciudades del mundo, porque es el
punto de origen para pestes y la fuente de contaminacion de la tierra
y del agua. Es, en definitiva, un problema sanitario, social y ecoldgico

para todos los sectores de la poblacion.

Las industrias internacionales = modernas-biotecnologicas y
electrénicas, se desarrollan sélo en lugares en los cuales las
condiciones ambientales (aire, agua, tierra) son éptimas. Por lo tanto,
una ciudad contaminada tiene pocas oportunidades para atraer
inversiones y, por ende, para generar nuevos puestos de trabajo. La

basura es, asi, un problema que afecta el futuro econémico de



Guayaquil. Los elementos basicos para el tratamiento de la basura
son precaucion, procesamiento y eliminacion, procesos que
representan un enorme esfuerzo cuantitativo y cualitativo para la
administraciéon de Guayaquil. Por lo tanto, la administracion de la
ciudad debe considerar que el tema de la basura no puede
convertirse en un campo para que se disputen intereses econémicos
y aun politicos particulares. La basura es un problema de calidad y

de integridad de la direccién urbana.

1.2 Historia de los Servicios Béasicos

1.2.1 BreveHistoria del Agua Potable y Alcantarillado Sanitario

Durante la época colonial y durante muchos afios después de la
independencia, el abastecimiento de agua para la poblacion de
Guayaquil se lo hacia en transporte fluvial y por tierra. El lugar donde
se llevaban los recipientes estaba ubicado aguas arriba del rio Daule,

en Petrillo.

En Abril de 1880 se autoriza a los Ingenieros franceses D. Unian y
Kruse, para que organicen una Empresa de Agua Potable; su

proyecto consistia en traer el agua por medio de lancha a vapor



desde un estero localizado frente a la Isla Santay y en el cerro Santa
Ana construir dos reservorios, para que desde alli se distribuya el
agua a la ciudad a través de una red de distribucion que llegaria
hasta la calle 9 de Octubre, el contrato de este proyecto se da por

concluido el afio siguiente (1881).

El siguiente sistema que abasteci6 de agua a Guayaquil fue el
iniciado por el Dr. Teodoro Wolf, quien sefald el punto apropiado

para la toma de una cascada, que procede de las vertientes andinas

y vierte sus aguas en el rio Chimbo, cerca de 300 metros de altura

sobre el nivel del mar.

El Gobierno del General Leonidas Plaza firma un contrato con la
Sociedad Inglesa J.G. White Compafia Limitada, para el
saneamiento de Guayaquil, el que fue publicado en el Registro Oficial
No. 426 de Febrero 5 de 1914; comprendia el saneamiento y la
canalizacion de la ciudad de Guayaquil, por medio de la construccion
de obras completas para el agua potable, colocar, desague para

aguas lluvias y para aguas servidas y pavimentacion.



En 1916 el Congreso ordena que se contrate un proyecto presentado
por la White que consistia en la ampliacién del acueducto existente y

otras obras complementarias.

A finales de los ochenta se crea la Empresa Provisional de Agua
Potable del Guayas (EPAP-G) y la Empresa Municipal de
Alcantarillado de Guayaquil (EMAG), que luego se fusiona en 1994,
creandose la Empresa Cantonal de Agua Potable y Alcantarillado de

Guayaquil, (ECAPAG).

Esta integracion se realizdé para mejorar el abastecimiento de estos
servicios, ya que la EPAP-G y la EMAG no cumplian eficientemente
con la distribucién, produccion, operacibn y mantenimiento del

sistema.

Finalmente la empresa Internacional Water Services (Interagua) gané
el contrato de concesion de estos servicios, asumiendo la operacion

el 17 de Agosto del 2001, pasando ECAPAG a ser ente fiscalizador.
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1.2.2 Breve Historia de la Energia Eléctrica

El 29 de Octubre de 1925 la Empresa Eléctrica del Ecuador Inc.
(Emelec) suscribi6 y perfeccioné con la Muy llustre Municipalidad de
Guayaquil un contrato de concesion, para la produccion, transmision,
distribucion, uso y suministro de electricidad para la ciudad de
Guayaquil, el mismo que consta en la Escritura Pablica que se otorgd
en la fecha mencionada ante el Notario del Canton Guayaquil,

convenio que fue aclarado por otro que se suscribié en el mismo dia

y ante el mismo Notario Publico.

Durante los afios que siguieron a la suscripcion del contrato de
concesiéon, y en virtud del marco juridico que dicho instrumento
representaba, Emelec realiz6 importantes inversiones con el objeto
de otorgar a la ciudad de Guayaquil el mejor servicio de energia
eléctrica posible. El incipiente desarrollo industrial y las actividades
comerciales de la regidén encontraron el necesario sustento en un

confiable servicio de fuerza eléctrica.

Hacia la primera mitad de la década de los afios sesenta, sin
embargo, el crecimiento econdmico de Guayaquil y de su zona de

influencia habia alterado sustancialmente las responsabilidades de
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Emelec en torno al area de su concesion. Se hizo, entonces,
necesario definir e introducir nuevos términos y condiciones para su
operacion, y esta vez lo hizo directamente el Estado ecuatoriano que
habia comenzado a jugar un rol mas protagonico en la economia

nacional y en especial en la provision de servicios publicos.

La disponibilidad de energia es parte de la Red del Sistema Nacional
Interconectado establecido para Quito y Guayaquil entre 1979 a 1980

y que mas tarde se extiende a todo el pais.

A partir de ese entonces EMELEC se ha encargado de la generacion
y distribucion del servicio de energia eléctrica en la ciudad de

Guayaquil.

1.2.3 Breve Historiade las Telecomunicaciones

En los afios 1900 a 1903, se inicia la telefonia urbana manual en las
ciudades de Quito y Guayaquil. Para 1930 el servicio telefénico

manual constaba con 2.500 abonados en las mismas ciudades.

En 1945, durante el Gobierno del Presidente José M. Velasco Ibarra,

se firm6 un contrato con la compafiia Ericcson, para la provision de
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la central telefébnica automatica con capacidad de 6.000 lineas en
Quito y 6.000 en Guayaquil. Para poder operar y administrar las
lineas contratadas anteriormente, se crea la Empresa de Teléfonos
de Quito ETQ y cinco afios después en 1953 se crea la Empresa de

Teléfonos de Guayaquil ETG.

En 1957, se reemplaza el sistema telegréfico que se operaba con la
famosa clave Morse por el sistema de teleimpresores. En el afo

1958 el gobierno Ecuatoriano cre6 la EMPRESA DE RADIO

TELEGRAFO Y TELEFONOS DEL ECUADOR ERTTE.

En la década de los afios sesenta se obtuvieron los mayores logros
técnicos en telefonia local y larga distancia automética. En 1962 se

inicia el Discado Directo Nacional.

En 1966, el gobierno con miras a obtener mejores soluciones para el
pais, reestructura la empresa ERTTE cambiando su nombre por el de
la EMPRESA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES ENTEL.
Cinco afios més tarde, se unifican las empresas ENTEL, ETG, ETQ y
RADIO DEL ESTADO en dos nuevas empresas, la EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES NORTE (ETN) con jurisdiccion en Quito y

la EMPRESAS DE TELECOMUNICACIONES SUR (ETS) con
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jurisdiccion en Guayaquil. En 1971, se unifican estas dos empresas y
se crea el Instituto Ecuatoriano de Telecomunicaciones, IETEL y esta

vez la ETN paso a ser REGION 1y la ETS la REGION 2.

El 10 de agosto de 1992, se crea EMETEL en sustitucion del antiguo
IETEL, con patrimonio y recursos propios, con domicilio principal en
la ciudad de Quito. El 30 de agosto del mismo afio se expide la Ley
Reformatoria a la Ley Especial de Telecomunicaciones y EMETEL se

transforma en Sociedad Andnima con domicilio en la ciudad de Quito.

El 3 de Octubre de 1996 EMETEL SA. concluye su transformacion
con la inscripcion en el Registro Mercantil. Posteriormente el 25 de
septiembre de 1997 EMETEL S.A., se separ0 en dos compafias

anonimas llamadas ANDINATEL y PACIFICTEL S.A.

1.2.4 Breve Historiade la Recoleccion de Basura

Los desechos solidos se habian descargado tradicionalmente en
Guayaquil sobre areas de esteros y manglares, para rellenarlas,
dentro del proceso de expansién urbana de los grupos populares,
hasta 1976 aproximadamente, cuando se ubicd en San Eduardo, en

una superficie estimada de 60 ha., el botadero municipal. En dicho
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lugar no existia una secuencia programada de descarga Yy
compactacion de los desechos sdlidos para controlar y prevenir los
efectos de la basura sobre el ambiente y la salud publica (concepcion

gue si esta contemplada en un relleno sanitario).

A inicio de los afios ochenta dada las condiciones de insalubridad y
de impacto ambiental que ocasionaban las descargas de desechos
sélidos del botadero, la Municipalidad de Guayaquil adquirié a la
empresa vendedora PIMAR S.A. (Consorcio suizo-italiano), una
planta combinada de mezcla, separacion y energia que permitiria, a
partir de los desechos soélidos, la produccién de Compost (mejorador
del suelo), la recuperacion de material de reciclaje y la generacion,

eventualmente, de energia eléctrica.

El 30 de Octubre de 1990, se declar6 en estado de emergencia
sanitaria a este servicio junto con el de alcantarillado y agua potable

en Guayaquil.

Bande y Ecualimpia fueron las empresas que asearon Guayaquil, por

contrato, del 13 de abril de 1992 al 28 de septiembre de 1994,

durante la emergencia que precedio a la privatizacién del servicio.
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Finalmente la empresa Vachagnon gané el concurso de licitaciéon
para la concesion del servicio de recoleccion de basura, el 11 de abril

de 1994 hasta el 2002 en que volvié a ganar la concesion.

1.3 Proceso de Modernizacion

En la década de los noventa la expansion urbanay la necesidad de
un desarrollo tecnolégico en el pais, superaron drasticamente la

capacidad de oferta de los servicios publicos por parte del Estado.

Para evitar un considerable atraso en el Ecuador, se aplico la Ley de
Modernizacion del Estado expedida el 31 de diciembre de 1993, que
permite la concesion o contrato de estos servicios a empresas
privadas de reconocida trayectoria y solvencia, quienes se encargan
de la administracion dando apertura a los nuevos servicios Yy

preparando el ingreso a la libre competencia.

1.3.1 Concesiones

Las concesiones son la delegacion o transferencia que hace el

Estado al sector privado de su rol y competencia para invertir,
ejecutar y/o operar la prestacion de servicios y obras publicas. Con el

fin de atraer la participacion del sector privado, a través de
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inversiones de riesgo, sin garantia o aval del estado ni de su

patrimonio.

1.3.2 Organismos Encargados del Proceso de Modernizacion

El proceso de modernizacion es llevado a cabo por diversos
organismos. A continuacion se definirAn cada uno de ellosy sus

funciones.

1.3.2.1 Consejo Nacional de Modernizacion (CONAM)

Como se menciond, en diciembre de 1993, se promulgé la Ley de
Modernizacion del Estado, que cre6 el marco legal para la reforma de
la administracion publica y la capitalizacion y modernizacion de las
empresas publicas. Para llevar a cabo dicho programa se cre6 el
CONSEJO NACIONAL DE MODERNIZACION (CONAM), que
responde directamente a la Presidencia de la Republica. A este le
corresponde dirigir y ejecutar los procesos de modernizacion a los
gue se refiere la Ley de Modernizacion del Estado, de los entes que

no cumplan adecuadamente con los procesos establecidos.
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Las siguientes entidades se encargan del proceso de modernizaciéon

de las Telecomunicaciones.

1.3.2.2 Comisién de Modernizacion de las Telecomunicaciones

(COMOTEL)

Es un organismo ejecutor delegado por el Consejo Nacional de
Modernizacién del Estado (CONAM). Entre sus funciones esta

celebrar en su nombre, todos los actos y contratos que sean

necesarios.

Esta comision esta integrada por el Presidente del CONAM que es el
Presidente de la Republica, el Gerente General del Fondo de
Solidaridad, quien es el Vicepresidente, el Presidente Ejecutivo de
EMETEL S.A., un representante de Ingenieros Eléctricos y
Electronicos del Ecuador y un Representante designado por el

CONAUTEL.
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1.3.2.3 Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL)

Creada mediante la Ley 94 publicada en el Registro Oficial 770 de
agosto 30 de 1995. Se encarga de la regulacion de las

telecomunicaciones, excepto radio y television

Representa al Estado para ejercer, a su nombre, las funciones de
administracién y regulacién de los servicios de telecomunicaciones, y

es la Administracion de Telecomunicaciones del Ecuador ante la

Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT)

El CONATEL regulara el funcionamiento de la Secretaria Nacional de

Telecomunicaciones y la Superintendencia de Telecomunicaciones.

1.3.2.4 Secretaria Nacional de las Telecomunicaciones

Creada mediante Ley 94 publicada en el Registro Oficial 770 de
agosto 30 de 1995, es el ente encargado de la ejecucion de la
politica de telecomunicaciones en el pais. La Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones es la Unica entidad que suscribe contratos de
autorizacion y/o concesion para uso del espectro radioeléctrico,

autorizados por el Consejo Nacional de Telecomunicaciones
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CONATEL. ElI Secretario Nacional de Telecomunicaciones es

nombrado por el Presidente de la Republica.

1.3.2.5 Superintendencia de Telecomunicaciones

Creada mediante Ley 184, publicada en el Registro Oficial 996 de
agosto 10 de 1992, se encarga de cumplir las resoluciones del
CONATEL, controlando y regulando el espectro radioeléctrico y los

servicios de telecomunicaciones. El Superintendente es nombrado

por el Congreso Nacional.

1.3.2.6 Consejo Nacional de Radiodifusion y Television

(CONARTEL)

Entre la principales responsabilidades de esta entidad es de resolver

los reclamos y apelaciones que presenten los concesionarios.

La ley contempla la siguiente estructura institucional en cuanto a la

energia eléctrica.
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1.3.2.7 Consejo Nacional de Electricidad (CONELEC)

Entidad que no ejerce actividades empresariales; se encarga de
elaborar los planes para el desarrollo de la energia eléctrica y de

regular el sector.

1.3.2.8 Centro Nacional de Control de Energia (CENACE)

Cuya mision es administrar las transacciones técnicas y financieras

del mercado eléctrico mayorista; sus miembros son todas las
empresas de generacion, transmision y distribucion, asi como los

grandes consumidores.

1.3.3 Modernizacién de los Servicios Publicos

En esta seccion se especificardn detalles de los procesos de
modernizacion de los servicios publicos, el desarrollo y el avance que
han tenido durante estos Ultimos afios y las empresas que

actualmente se encargan de la dotacién de estos servicios.
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1.3.3.1 Empresa de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario

ECAPAG es la Empresa Cantonal de Agua Potable y Alcantarillado
de Guayaquil, que presta los servicios publicos de agua potable,
alcantarillado sanitario y drenaje pluvial en el canton Guayaquil, en

condiciones de exclusividad regulada.

Se espera que la concesion de los servicios de agua potable y

alcantarillado signifique una sustancial mejora para la calidad de vida
en Guayaquil; para eso es indispensable que Ecapag cumpla con su

nuevo papel de ente fiscalizador.

Perspectivas de excelencia se proyectan para los futuros servicios de
agua potable y saneamiento de Guayaquil. La Empresa Cantonal de
Agua Potable y Alcantarillado de Guayaquil adjudicé el contrato de
concesion de esos servicios a la firma International Water Services
(Interagua), por un plazo de 30 afos. Este consorcio y el Consejo
Nacional de Modernizacion (Conam) de Ecuador firmaron el contrato
definitivo el 9 de abril del 2001, la transferencia de los servicios fue

asumido por esta, el 17 de Agosto del mismo.
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En los primeros cinco afios tendra que cumplirse con la instalacion
de 55.238 nuevas guias domiciliarias e igual cantidad de conexiones
de alcantarilado en sectores marginales, desprovistos de estos
elementales servicios. La inversion durante los 30 afios de la
concesion alcanzara, aproximadamente, 1.000 millones de dolares.
Esto da una idea del alcance de la obra que tiene que ver
directamente con las condiciones de la vida y el desarrollo de los

pobladores de la ciudad.

Es llamativa la prioridad que se dara a la mejora de la calidad del
agua potable, que sera optima antes de los primeros cinco afios de la
concesion, pues entre los objetivos de Interagua S.A. esta, una
mayor cobertura del servicio de agua potable con la ampliacion de la
red acueductos. Ademas tienen la obligacién de mejorar el servicio y
su infraestructura, pues en muchas zonas el servicio no es

permanente las 24 horas del dia y tampoco hay mucha presion.

En cuanto al alcantarilado sanitario, las nuevas conexiones

atenderan el 90% de las necesidades que hoy son urgentes.
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Asi, la Ecapag ha dado un paso de enorme trascendencia, con el
valor de que esta es la primera empresa de servicio publico que se

concesiona.

Siendo la Ecapag la fiscalizadora de la concesion, su correcto
avance y la calidad del servicio seran los referentes positivos para
que el pais continle con esa clase de procesos que aumentaran la

confianza de los inversionistas y técnicos expertos en el desarrollo.

1.3.3.2 Empresa de Energia Eléctrica

Dentro de la politica de modernizacion del Estado, en octubre de
1996 entr6 en vigor la Ley de Régimen del Sector Eléctrico (Registro
Oficial No. 43); fue debatida durante casi un afio en el Congreso
Nacional y se aprobo pese a considerarse critica para las actividades
econdmicas del pais. De esta forma, el Estado se reserva la tarea de
regular, normalizar y controlar el servicio, mientras que los proyectos

de generacion y distribucién pasan a manos del sector privado.
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Existen antecedentes en el pais de este tipo de concesiones al sector
privado, ya que en Guayaquil la Empresa Eléctrica del Ecuador
(Emelec) maneja desde hace setenta afos la distribucion de energia

eléctrica.

El Sector eléctrico ecuatoriano ha sido reestructurado y actualmente

se halla en un proceso de adaptacion al nuevo marco legal y

regulatorio vigente desde octubre de 1996.

La Ley de Régimen del Sector Eléctrico y sus reformas posteriores
promueven la inversion privada en las empresas de generacion,
transmision y distribucion de energia eléctrica, permitiendo la
participacion de hasta el 51 % en el capital accionario que pertenece

al Fondo de Solidaridad.

El CONAM, con la asesoria del consorcio liderado por el Banco de
Inversion Salomon Smith Barney Inc., esta ejecutando el proceso
para realizar la oferta publica de acciones de las empresas eléctricas

en el primer semestre del 2002.
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El sector eléctrico en Ecuador ofrece al inversionista un gran
potencial de crecimiento, tanto en el consumo de energia que se
prevé del 7.6% promedio anual para los préximos 10 afios, asi como
en la tasa de electrificacién y consumo per cépita, estimulados con
un crecimiento de la economia del pais que se espera sea del 3.7%

para el 2001 y del 4% para el 2002.

La inversion privada en el sector es atractiva considerando una
rentabilidad adicional por el manejo eficiente de las empresas y las
posibilidades futuras que ofrece el mercado eléctrico ecuatoriano por

su ubicacion estratégica en el area andina.

1.3.3.3 Empresa de Telefonia Fija

A comienzos de los noventa los avances tecnoldgicos requerian de
una mayor inversion econdmica, el sistema exigia compromisos que
el estado ya no podia asumir, aqui aparece el nuevo rol del Estado,
ya que las Telecomunicaciones no pudieron seguir siendo manejadas
por él mismo. El Ecuador no contaria con una tecnologia de punta en
telecomunicaciones, entonces se aplico la Ley de Modernizacion del

Estado.
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La Ley de Modernizacion del Estado, Privatizaciones y Prestacion de
Servicios Publicos por parte de la Iniciativa Privada en el Registro
Oficial No. 349, prevee la transferencia de la prestacion de servicios
publicos, incluyendo el servicio de Telecomunicaciones, al sector

publico.

Es asi como el 10 de agosto de 1992 en el Registro Oficial No. 996
se publicé la LEY ESPECIAL DE TELECOMUNICACIONES en la

que se cred la EMPRESA ESTATAL DE TELECOMUNICACIONES

EMETEL en sustitucion del antiguo IETEL con personalidad juridica,
patrimonio y recursos propios con autonomia administrativa,

econdmica y operativa, con domicilio principal en la ciudad de Quito.

El 30 de agosto de 1995, se publicé la LEY REFORMATORIA a la
LEY ESPECIAL DE TELECOMUNICACIONES (L.E.T) en el Registro
Oficial No. 770, que regula el procedimiento aplicable de llevar
adelante el proceso de modernizacibn y la delegacion de la
explotacion del servicio publico de telecomunicaciones al sector

privado, mediante la subasta publica internacional.

Segun el Articulo 43 de la Ley Reformatoria a la L.E.T, la empresa

Estatal de Telecomunicaciones EMETEL se transformé en una
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Sociedad Andénima que en adelante se denominé EMETEL S.A., con
domicilio en Quito y que estuvo sujeta a las disposiciones

contempladas en la Ley de Compafiias.

Este proceso de transformacion concluyd con la inscripcion de la
Compaiiia en el Registro Mercantil el 3 de Octubre de 1996. Luego el
25 de septiembre de 1997 EMETEL S.A., se escindi6 en dos,
ANDINATEL y PACIFICTEL S.A., con capital social independiente y
estatutos propios y cuyos accionistas son el Estado y el Fondo de

Solidaridad.

La disposicion legal sefialaba que el mecanismo de transicion de la
administracién publica a la administracion privada de las empresas
seria mediante la subasta publica de las acciones de las mismas.
Adicionalmente, la Ley Reformatoria establece la creacion del
Consejo Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) como
organismo regulador del sector, la Secretaria Nacional de
Telecomunicaciones como organismo ejecutor y la Superintendencia
de Telecomunicaciones pasaria a cumplir el papel de organismo de

control.
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Bajo el marco regulatorio vigente a esa fecha, el CONAM, organismo
director del proceso de transformacion de las empresas, contrato los
servicios del Consorcio GERASIN para que realice la valoracion de
las empresas, y de la Corporacién Financiera Internacional (IFC),
organo del Banco Mundial, como asesor del proceso. La escision de
EMETEL tuvo lugar en noviembre de 1997 pero lamentablemente el
proceso de subasta no ha tenido éxito hasta la fecha, por lo que las

empresas mantienen su estructura de capital completamente estatal.

A inicios del afio 2000, los fracasos ya sucedidos en el Ecuador en
1997 y 1998, y aquellos ocurridos en otros paises latinoamericanos,
llevaron al Gobierno Ecuatoriano a tomar ciertas decisiones de
cambio en la estrategia de modernizacion del sector de
telecomunicaciones. Estas decisiones de cambio se concretaron en

tres elementos fundamentales:

1. Apertura a la libre competencia en todos los servicios de
telecomunicaciones.

2. Desarrollar un proceso de licitacion publica para la adjudicacion de
bandas de frecuencias para los servicios de telecomunicaciones
moéviles (PCS), servicios de banda ancha (LMDS) y acceso

inalambrico fijo (WLL-FWA), y
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3. Entregar la administracion de Andinatel S.A. y Pacifictel S.A. a
operadores privados con experiencia a nivel internacional, con el

fin de mejorar la eficiencia operativa de estas empresas.

1.3.3.4 Empresa de Recoleccién de Basura

El servicio publico de recoleccion de desechos sdlidos esta
controlado actualmente por La Muy llustre Municipalidad de

Guayaquil, la cual se encarga de contratar empresas 0 personas

especializadas para la recoleccion, transporte y destino final de la

basura, por contratos de varios afios.

La Empresa Vachagnon es un consorcio formado por las compaiiias
Agro Industrial Valango, de capital ecuatoriano y Chagnon
Internacional de Varennes, Québec, Canada. Tiene vda legal desde
el 15 de noviembre de 1993, cuando por escritura publica, fue
constituida para presentarse a la licitacion de limpieza de Guayaquil,
siendo la ganadora, contratada el 11 de abril de 1994, por 7 afos,
(fecha de adjudicacion del contrato, febrero 7 de 1994), para
comenzar su trabajo el 11 de septiembre. El consorcio tiene una
capacidad de recoleccion diaria de desechos de 1.954 toneladas;

cuando empez6 su trabajo, la ciudad generaba casi 1.300 toneladas
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diarias. El contrato suscrito fue por un total de US$12,10 por

tonelada.

Para que exista una buena gestién en la recoleccion de basura, se
dividi6 en dos zonas. El relleno sanitario entierra los desechos
solidos bajo tierra de una forma técnica y su aprovechamiento

posterior para bosques y areas verdes u otros compatibles.

Con respecto al consorcio ecuatoriano-canadiense Vachagnon la
informacion mas reciente que se obtuvo fue que volvié a ganar la
concesion de basura en la ciudad de Guayaquil. El actual alcalde de
esta ciudad, Jaime Nebot, decidi6 acoger la recomendacion del
Comité Especial de contrataciones y pronunciarse a favor de
Vachagnon, que en la oferta econémica plante6 cobrar 14,10
doélares por cada tonelada métrica de basura recogida. Este valor es
69 centavos menos costoso que el propuesto por la empresa
ecuatoriano-colombiano Aseo Capital, que oferta 14,79 ddélares por

tonelada.

Por ello la empresa continuara operando los desechos sélidos de la
ciudad y trasladandolos al relleno sanitario “Las Iguanas” por los

proximos siete afos.



CAPITULO 2

2. COBERTURA Y REGLAMENTACION DE LOS

SERVICIOS BASICOS EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

La cobertura de los servicios basicos se ha incrementado con el pasar de los
afos, pero solamente se posee informacién a nivel nacional desde 1982
hasta 1988. También se tiene de cada servicio su Reglamentacion, la misma
gue se encuentra publicada en el Registro Oficial y que permite tener una
idea clara de los alcances que tienen estas entidades y los derechos que

poseen los ciudadanos.

En vista de que la Reglamentacion es extensa para cada una de las
entidades analizadas, en este capitulo se mencionara algunos de los articulos
mas importantes que estén relacionados con el analisis que se esta

realizando.
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2.1 Cobertura

La Tabla | que se presenta a continuacion fue adquirida de una fuente
confiable, como son los datos del IV Censo de Poblacion y Il de
Vivienda de 1982, y el ultimo Censo de Poblacion y IV de Vivienda para
1990. Esta serd la base de andlisis de cada uno de los servicios
basicos, en la que se puede observar las coberturas en porcentajes de
la disponibilidad de estos, en el transcurso de los afios 1982, 1990,
1993, 1996 y 1998. Cabe mencionar, que para los afios 1993, 1996 y
1998 son proyecciones que se han realizado y no se dispone de
informacion en el servicio de teléfono en el afio 1982. En lo que se
refiere al servicio de Recoleccion de Basura no se encuentran datos
disponibles sobre la cobertura del servicio a nivel nacional. Lo Unico que
se tiene es un informe realizado por el INEC en 1990 en Guayaquil, el
cual hizo notar que la cobertura del servicio en la ciudad era de 55%,
donde el 31% de los desperdicios eran quemados o enterrados y el 24%

restante eran arrojados a terrenos baldios o calles.



TABLA |

Porcentaje de cobertura de los servicios basicos a nivel nacional

TIPO DE SERVICIOS

AGUA POTABLE 644 | 605 | 61.0 | 70.0 | 72.0
ALCANTARILLADO Y 521 | 55.2 | 53.4 | 47.8 | 42.0
DRENAJE PLUVIAL

ELECTRICIDAD 95.7 | 974 | 98.1 | 99.2 | 99.0
TELEFONO N/D*| 247 | 27.0 | 27.9 | 285

*N/D: No hay informacién disponible

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos del Ecuador-INEC

GRAFICO 2.1
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El GRAFICO 2.1 indica que el servicio de Agua Potable ha presentado

mejoras con el pasar de los afios, las cuales son evidentes a mediados



de los noventa donde alcanza un 70% de su cobertura, es decir un
mayor porcentaje de viviendas conectadas a la red publica, misma que
se estima con un mayor alcance en los afios posteriores. Se espera que
estas proyecciones coincidan con las conclusiones del estudio que se

mencionaran en un capitulo posterior.

GRAFICO 2.2

Cobertura de alcantarillado y drenaje
pluvial a nivel nacional
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En base a la informacion que muestra el GRAFICO 2.2, el alcantarillado
es el servicio mas caotizado de la ciudad, puesto que la tendencia ha
sido a su disminucion, cuando de 55,2 % en 1990 se reduce al 42 % en

1998, cifras que representan la proporcién de hogares conectados a las



tuberias de aguas servidas y de aguas lluvias; ademas, estas cifras
tampoco representan una atencion adecuada del servicio, debido a que
las aguas lluvias son enviadas a los rios y esteros sin ningun tipo de
tratamiento, provocando un elevado grado de contaminacion y que se

espera dar solucion con la concesion del servicio.

GRAFICO 2.3

Cobertura de energia eléctrica a nivel
nacional

[EnY
o
o

99
98
97
96
95
94
93 T T T T

1982 1990 1993 1996 1998

Porcentaje de cobertura

Afos

En el GRAFICO 2.3 mostrado anteriormente, s puede observar que el
servicio eléctrico tuvo un acelerado crecimiento en los primeros afios y

un pequefio decrecimiento en el dltimo afio sin que esto afecte



considerablemente la cobertura del servicio eléctrico de la ciudad de

Guayaquil.

GRAFICO 2.4

Cobertura de teléfono a nivel nacional
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De acuerdo a la proyeccion mostrada en el GRAFICO 2.4 el servicio de
teléfonos tiene un crecimiento no muy pronunciado, pero se espera que

la demanda del mismo se incremente en los aflos venideros.

2.2 Reglamentacion

A continuacibn se presentan los Reglamentos mas importantes,

respectivos a cada una de las Empresas encargadas de la dotacién de
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los servicios basicos analizados en el presente trabajo y que son

publicados en el Registro Oficial.

2.2.1 AguaPotable y Alcantarillado Sanitario

La Reglamentacion que se expondra corresponde a la Empresa Ecapag
antes de la concesion de los servicios a Interagua S.A. y que esta
publicada en el Suplemento del Registro Oficial No. 569 del 16 de
noviembre de 1994. Actualmente no se dispone de la reglamentacion
para Interagua pero se estd trabajando en ello, pues se relnen
periédicamente los funcionarios de esta empresa con Ecapag para

elaborarlo.

2.2.1.1 De la Provision, Uso y Prestacion de los Servicios de Agua

Potable, Alcantarillado y Drenaje Pluvial.

Articulo 1.- De la provision.- Es de competencia exclusiva de la
Empresa Cantonal de Agua Potable y Alcantarilado de Guayaquil
ECAPAG, la provision, administracion y prestacion de los servicios de
agua potable, alcantarillado y drenaje pluvial en el canton Guayaquil, de

acuerdo con las leyes, ordenanzas y reglamentos que rigen la materia.



El @mbito de la competencia sera el canton Guayaquil. En lo que se
refiere al area urbana de la ciudad de Guayaquil, esta competencia se
ejercerd conforme el Plan Regulador de Desarrollo Urbano de

Guayaquil.

En casos excepcionales, en que una persona natural o juridica, por
alguna razéon debidamente justificada, deba autoproveerse por otros
medios del servicio de agua potable o del servicio de alcantarillado
sanitario, ECAPAG deberad aprobar dichas razones, para lo cual
autorizard y supervisara su instalacion y utilizacion. Al efecto cobrard, el
valor correspondiente que se determine en el reglamento de la

estructura tarifaria.

Articulo 2.- Del Uso.- El uso de los servicios de agua potable,
alcantarillado sanitario y drenaje pluvial es obligatorio, conforme lo
establece el Codigo de Salud. Todo predio, sin excepcion, considerado
en el Plan Regulador de Desarrollo Urbano, situado en zonas donde
exista instalada infraestructura de agua potable, alcantarillado sanitario y

drenaje pluvial, debera hacer uso de los mismos.



Articulo 3.- De la Prestacion.- La prestacion del servicio de agua
potable comprende las labores de produccién, distribucion y

comercializacion.

La prestacion del servicio de alcantarillado comprende las labores de
recoleccion, conduccion, tratamiento y disposicion final de las aguas

servidas.

La prestacion del servicio de drenaje pluvial comprende las labores de

recoleccion, conduccion y disposicion final de las aguas lluvias.

Articulo 4.- Régimen para la prestacion.- Todos los asuntos
inherentes a la provisién, uso y prestacion de los servicios de agua
potable, alcantarillado y drenaje pluvial, se regiran por las disposiciones
de este Reglamento, el cual se lo considera incorporado a los contratos

de prestacion de servicios suscrito entre la ECAPAG y sus clientes.

Los servicios publicos de agua potable, alcantarillado sanitario y drenaje

pluvial a ser prestados en el ambito de competencia de ECAPAG, de



acuerdo a las disposiciones de la ley y otras normas juridicas positivas

existentes y el presente reglamento.

Articulo 5.- Glosario de términos.- A los efectos del presente
reglamento, las palabras y expresiones que se citan a continuacion

tienen los siguientes significados:

Agua Potable.- Agua apta para el consumo humano.

Agua Servida.- Agua cloacal o residual, no tratada, recolectada de los

diferentes tipos de clientes.

Clientes.- Las personas naturales o juridicas que reciben los servicios

de ECAPAG, por lo cual se obligan a reconocerle una contraprestacion
econdémica; entre el cliente y la ECAPAG existe un vinculo juridico

contractual.

Concesionaria- Es la sociedad andénima o compafila de

responsabilidad limitada legalmente constituida en Ecuador por el

adjudicatario, que celebrara el contrato con ECAPAG.
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Conexién Convencional de Agua Potable.- Es la acometida de las
instalaciones del cliente con las instalaciones del servicio publico de
agua potable a cargo de la ECAPAG. El limite entre las instalaciones del
cliente y de la ECAPAG es la linea de fabrica. La llave de control y el

medidor forma parte de las instalaciones a cargo de la ECAPAG.

Conexion Convencional de Alcantarillado Sanitario.- Es la acometida
de las instalaciones del cliente con las instalaciones del servicio publico
de alcantarillado sanitario a cargo de la ECAPAG. El limite entre las

instalaciones del cliente y de la ECAPAG es la linea de fabrica.

Conexion No Convencional de Agua Potable.- Es una acometida
orientada a proveer de agua potable a un cliente intermedio (pileteros o
tanqueros) de los que se abastecen clientes a partir de métodos

precarios (mangueras o recipientes).

Directorio.- El Directorio de ECAPAG. Es el maximo organismo de la

institucion.
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ECAPAG.- Es la Empresa Cantonal de Agua Potable y Alcantarillado de
Guayaquil, que presta los servicios publicos de agua potable,
alcantarillado sanitario y drenaje publicos de agua potable, alcantarillado
sanitario y drenaje pluvial en el canton Guayaquil, en condiciones de

exclusividad regulada.

Exclusividad Regulada.- Derecho de prestacién, administracién y
demas atribuciones relacionadas con los servicios publicos relacionadas
con los servicios publicos de agua potable, alcantarillado sanitario y
drenaje pluvial en el cantén Guayaquil, asignada en forma Unica y
excluyente a la ECAPAG, de conformidad con los términos vy

condiciones previstos en la Ley y este Reglamento.

Instalaciones.- Comprende los sistemas de Agua Potable,

Alcantarillado Sanitario y Drenaje Pluvial.

Instalaciones de Agua Potable.- Comprende todo el sistema de obras
y equipamiento necesarios para la captacion, tratamiento, conduccion,
almacenamientos, bombeos y distribucibn de agua hasta la llave

domiciliaria y medidor.



Instalacion de Alcantarillado Sanitario.- Comprende todo el sistema
de obras y equipamiento necesarios para la captacion, tratamiento,
conduccidén, almacenamientos, bombeos y distribucion de agua hasta la

llave domiciliaria y medidor.

Instalacion para Drenaje Pluvial.- Comprende el sistema de
sumideros, colectores, canales y bombeo para evacuar las aguas,

lluvias hacia los cuerpos receptores.

Linea de Fabrica.- Es la linea limite frontal de un predio hasta donde
pudiera avanzar la construccion sobre éste, de conformidad con la

ordenanza Municipal respectiva.

Servicio.- Los servicios publicos de agua potable, alcantarillado
sanitario y drenaje pluvial a ser prestados en el ambito de competencia
de ECAPAG, de acuerdo a las disposiciones de la ley y otras normas

juridicas positivas existentes y el presente reglamento.



2.2.1.2 De la Produccion y Distribucion del Servicio de Agua

Potable

Articulo 6.- De la Produccion.- Comprende la captacion del agua cruda
ya sea en los rios o subsuelo y su tratamiento para convertirla en agua

potable.

Articulo 7.- De la Distribucion.- Son los diversos mecanismos por los
cuales la ECAPAG, directamente o0 a través de terceros, transporta y
distribuye el agua potable para el consumo de sus clientes en

Guayaquil.

Los mecanismos de distribucion del agua potable se lo realiza por redes
y la entrega por conexiones domiciliarias, bocatomas y piletas

comunitarias.

7.1 Distribucion por conexiones domiciliarias.- Consiste en la
provision directa de agua potable a un predio mediante una conexion
domiciliaria. El uso de este sistema de distribucion sera obligatorio en

los sectores donde exista instalada infraestructura y redes domiciliarias.



Articulo 8.- De la Comercializacion.- Comprende las actividades de
registro del cliente, instalacion de la conexién, establecimiento del

consumo, facturacion, recaudacién y atencién de reclamos.

2.2.1.3 Del Registro del Cliente e Instalacién de la Conexion

Domiciliaria

Articulo 9. Solicitud del Servicio.- Todo propietario o poseedor de un
predio, ya sea personalmente, a través de apoderado o representante
legal, debe solicitar el servicio de agua potable para el respectivo predio,
siempre que conste debidamente en el Registro Municipal.Para el caso
de personas juridicas, ademas de los requisitos sefialados en el parrafo
anterior, debera adjuntarse copia actualizada del nombramiento inscrito

del representante legal y copia del R.U.C.

Cuando se solicite el servicio para un predio con edificacién, ademas de
los requisitos sefialados anteriormente, debera presentar el “Certificado
de Registro catastral o Certificado de Regularizacion” entregado en el

Municipio de Guayaquil.



Articulo 11. Aprobacién de la solicitud, instalacion de la conexion
de servicio y pago.- Aprobada la solicitud de la conexion de servicio, el
cliente debera pagar el valor total de la instalacion de acuerdo a la

liquidacion que para el efecto realice ECAPAG.

La solicitud de servicio presentada por el cliente y aprobada por

ECAPAG, se constituye en el “Contrato de Prestacion de Servicios”.

Articulo 14. Registro de Clientes.- Otorgado el servicio de agua
potable, de manera provisional o definitiva, el propietario o posesionario
del predio sera incorporado al Registro de Clientes, en calidad de
“Cliente”. El otorgamiento del servicio no implicara el reconocimiento de

derecho real o personal alguno del cliente respecto al predio.

Articulo 15. Responsabilidades del Cliente ante ECAPAG.- Al estar
integrado el registro de clientes de ECAPAG, con la base de datos del
Catastro Municipal, los nombres o designacion de los clientes de
ECAPAG cambiaran de oficio, a medida que se cambie la informacion

del Catastro Municipal.
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El propietario del predio que conste en el Catastro Municipal, y por
ende en el Registro de Clientes de ECAPAG, sera responsable ante
esta por el cumplimiento de las obligaciones derivadas del Contrato de
Prestacion de Servicio, en especial del pago de los consumos y de las

deudas pendientes.

Articulo 16.- Las conexiones del servicio de agua potable serd
instaladas por personal técnico autorizado por ECAPAG, en base a las

normas y especificaciones técnicas determinadas por la empresa.

Articulo 17. Instalacion del medidor.- El uso del medidor es obligatorio
en todas las conexiones de servicio de agua potable, y su instalacion la
realizara ECAPAG, con cargo al cliente, en un lugar de facil acceso al
personal encargado de la toma de la lectura, control o reparacion y que
garantice la seguridad del medidor, conforme a los disefios y

especificaciones técnicas que ECAPAG seiale:

Cuando por circunstancias excepcionales y especiales, determinadas
por ECAPAG no sea posible instalar el medidor en las conexiones de

servicio de hasta Y2de didmetro, ECAPAG podra conectar el servicio



de agua directamente, en forma transitoria, cobrando los valores
correspondientes de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de

Estructura Tarifaria.

Articulo 18.- El suministro del medidor lo hard& ECAPAG, con cargo al
cliente, siempre que tenga medidores en stock.

De no contar ECAPAG con medidores en stock, el suministro lo podra
realizar el cliente, siempre y cuando cumpla con las especificaciones
técnicas de la Empresa y pase las pruebas del banco de medidores de

ECAPAG.

Articulo 19.- Instalaciébn de conexiones no autorizadas.- La
ECAPAG es la Unica autorizada para poner en funcionamiento una
conexion de agua potable, asi como también para que se realicen
trabajos en las tuberias de distribucion y en los medidores. La
intervencién arbitraria del cliente en las partes indicadas, lo hara
responsable de todos los dafios que ocasione a la ECAPAG y de las
sanciones que se sefalan en el Art. 72 de este reglamento, sin perjuicio

de las responsabilidades civiles o penales a que hubiere lugar.
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En caso de detectarse conexiones no autorizadas se facturara
consumos presuntivos de un afio conforme al consumo promedio de
usuarios del mismo didmetro dentro del sector en el que se encuentra la
conexién no autorizada, ademas de las multas previstas en el titulo VIII

de este Reglamento.

Articulo 20. Cambio de diametro de conexién no autorizado.- Si el
Cliente cambiare y sin autorizacion de ECAPAG el diametro de la
conexion (acometida), se le aplicara igual sancion que la establecida en

el segundo inciso del articulo precedente.

Articulo 23.- Proteccion y mantenimiento de las instalaciones.- Es
obligacion del cliente mantener las instalaciones en perfecto estado de
conservacion tanto en lo que se refiere a las tuberias y accesorios
interiores y exteriores asi como del medidor. En caso de sustraccion o
inutilizacion del medidor, ECAPAG procederd a la reposicion o

reparacion del mismo, segun sea el caso, con cargo al cliente.

Articulo 24. Sello de seguridad del medidor.- Todo medidor llevara un

sello de seguridad y el cliente no podré abrirlo o alterar su integridad.



Este sello sera revisado periodicamente por personal de la ECAPAG. Si
el cliente observare fallas en el funcionamiento del medidor, debera
notificar por escrito a la ECAPAG para que proceda a su revision de ser

necesario.

La ECAPAG podra cambiar el diametro del medidor de agua potable y
de la correspondiente acometida, cuando determine que el consumo es

superior al de la capacidad del medidor instalado.

Articulo 25. Instalacion intradomiciliaria.- Todos los trabajos de
instalacion y reparacion de las instalaciones de agua potable desde el
punto destinado al medidor hacia y en el interior del predio seran

efectuados por el cliente.

Articulo 26. Cierre Provisional o Definitivo.- Para obtener el cierre
provisional o definitivo del servicio de agua potable, el cliente presentara
por escrito la solicitud, indicando los motivos y el periodo por el cual
solicita el cierre. La ECAPAG previa inspeccion dispondra el cierre. Si es

provisional ECAPAG continuara facturando el cargo fijo, hasta la
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reapertura del servicio. Si es definitivo ECAPAG dara de baja al cliente

en la cuenta respectiva del Registro de Clientes.

Por la deuda que quedare pendiente se le emitira al cliente un Titulo de
Crédito y de no ser satisfecha esta empresa podra cobrar dicha deuda

por la via coactiva.

Articulo 27.- La ECAPAG podra suspender el servicio de agua potable

en las siguientes circunstancias:

a) Cuando el agua potable se contamine con substancias nocivas a la
salud, para lo cual solicitara la intervencion de las autoridades de
salud.

b) Cuando la ECAPAG estime necesario hacer reparaciones o mejoras
en el sistema de provision, distribucion, produccién, en cuyo caso la
ECAPAG no sera responsable de los dafios o perjuicios que pudiere
sufrir el cliente. Al efecto ECAPAG publicara la suspension del
servicio con la debida anticipacion; vy,

c) Por las demas causas sefaladas en este Reglamento.



52

2.2.1.4 De las Modalidades del Servicio de Alcantarillado

Articulo 43.- El servicio de alcantarillado que comprende las labores de
conduccion, tratamiento y disposicion final de las aguas servidas,
generalmente se prestara a traves del sistema de redes de alcantarillado

y por excepcion los clientes construiran sistemas de pozos sépticos.

Articulo 44.- Por redes domiciliarias.- Todo predio, sin excepcion,

situado en zonas de alcantarillado sanitario, debera obligatoriamente

hacer uso del mismo.

Las conexiones domiciliarias internas seran instaladas de acuerdo con
las normas técnicas del INEN, las del presente Reglamento y las

especificaciones técnicas que para el efecto determine la ECAPAG.

En caso de observarse fallas técnicas en las instalaciones
intradomiciliarias que afecten a los sistemas existentes o si éstas fueren
diferentes a las normas antes mencionadas, la ECAPAG dispondra su

rectificacion, sin perjuicio de las sanciones a que hubiere lugar.



Articulo 45.- Por pozos sépticos.- En las zonas donde no exista
instalada infraestructura y sistema de alcantarillado sanitario, las
conexiones de aguas servidas de los predios, evacuaran a un sistema
privado aprobado por la ECAPAG, cuyos costos de construccion, de
operaciébn y de mantenimiento, estardn a cargo del propietario,
posesionario o tenedor. Estas conexiones a sistemas privados tendran
caracter temporal, hasta que la conexiéon a la red de distribucién de

alcantarillado sanitario sea posible.

En este caso, el cliente podra solicitar a ECAPAG el servicio de
extraccion de sedimentos, para lo cual pagara el valor establecido en

este reglamento.

Articulo 46.- Prohibiciones.- Prohibese utilizar el alcantarillado para
drenar substancias, liquidos y desechos téxicos o peligrosos, y aguas
con temperaturas altas no adecuadas, asi como aguas con presencia de
colorantes. Ademas, la calidad del afluente debera cumplir con los
parametros indicados en el Reglamento de la Ley para la prevencion y

control de contaminacion ambiental y del Codigo de la Salud.



Prohibese también descargar aguas servidas en el sistema de aguas

lluvias.

En el caso de infracciones, al cliente se le cargaran multas, el pago de
estas no exonerard al cliente de la indemnizacion de dafios y perjuicios
gue deba reconocer a favor de ECAPAG o de terceros y de las

responsabilidades de caracter penal a que hubiere lugar.

En el caso de reincidencia del no cumplimiento en la calidad de los
afluentes drenados al alcantarillado, a mas de las sanciones al corte del

servicio de agua potable del cliente.

2.2.1.5 Del Servicio de Drenaje Pluvial

Articulo 50.- La prestacion del servicio de drenaje pluvial que

comprende las labores de recoleccion, conduccion y disposicion final de

aguas lluvias, se lo hara a través de la siguiente infraestructura:

- En areas con calles pavimentadas con bordillos y cunetas, la

infraestructura que corresponde a ECAPAG estd compuesta de



sumidero, tirante, ducto, colector y/o canales revestidos de
hormigon.

- En areas sin pavimentar: canales naturales, esteros y rios.

Articulo 51.- En caso de que un promotor de infraestructura urbana, sea
publico o privado, construya una urbanizacion, calles o similar, a mas de
las obligaciones que le impone este reglamento, debera construir y
entregar a ECAPAG el sistema de drenaje pluvial de dicha obra, a

conformidad de ésta.

Articulo 52.- Prohibicion.- Prohibese levantar construcciones o
edificaciones que obstruyan los sistemas de drenaje naturales de la

ciudad de Guayaquil.

Articulo 53.- ECAPAG es la responsable del mantenimiento de los
sistemas de drenaje pluvial de la ciudad, por lo cual percibe el valor de
la tasa creada mediante ordenanza respectiva y que actualmente es

recaudada por el Municipio de Guayaquil.



2.2.1.6 De Los Servicios de Agua Potable, Alcantarillado Y Drenaje
Pluvial para Urbanizaciones, Regimenes de Propiedad Horizontal y

Similares

Articulo 56.- De la Fiscalizacion.- Aprobado los estudios y disefios por
la ECAPAG, ésta fiscalizara los trabajos de ingenieria relacionados con
la construccién de los sistemas de agua potable, alcantarillado sanitario
y drenaje pluvial. Para el efecto, ambas partes firmardn un contrato de
fiscalizacion, debiendo el Promotor pagar previamente la tasa

correspondiente.

Articulo 59.- Del servicio provisional de Agua Potable.- El Promotor
para proceder a la construccion de las obras de infraestructura, podra
obtener de la ECAPAG el servicio provisional de agua potable, en el

caudal y tiempo que justifique.

Articulo 61.- De la recepcion de la infraestructura.- La ECAPAG daréa
por recibida la infraestructura de estos servicios pasaran a ser propiedad

de la ECAPAG, sin mas tramite.
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Articulo 62.- Para los casos de urbanizaciones o lotizaciones
industriales, a mas de los disefios antes indicados, los promotores
deberan presentar el sistema de tratamiento y evacuacion de aguas

servidas para la aprobacion y fiscalizacion de la ECAPAG.

2.2.1.7 De los Derechos y Obligaciones de la ECAPAG

Articulo 63.- Son derechos de la ECAPAG:

1) Ejercer el control y custodia de las instalaciones y las redes
destinadas a la prestacion d los servicios.

2) Percibir los importes que correspondan por la prestacion de los
servicios a su cargo.

3) Inspeccionar las conexiones de servicios cuando sea necesaria la
actualizacion del Registro de Clientes o de otros datos que requiera la
ECAPAG, relacionados con los servicios.

4) Aplicar, cuando se comprobare violacion de las obligaciones de los
clientes y previo descargo de los mismos, las sanciones previstas en
este reglamento, sin perjuicio de formular las denuncias pertinentes

ante la justicia penal para el caso de comprobarse fraude o violacién



a las normas de proteccion del medio ambiente o dafio a las
instalaciones de los servicios.

5) Tener acceso a las instalaciones intradomiciliarias cuando ECAPAG
presuma que las instalaciones internas se encuentren en condiciones

perjudiciales para el sistema o violando alguna reglamentacion.

Articulo 64.- Son obligaciones de la ECAPAG:

1) Suministrar los servicios de agua potable y alcantarilado a los
clientes en la cantidad y calidad establecida con las normas técnicas
aplicables, bajo las condiciones definidas en el articulo 1 de este
reglamento.

2) Atender oportunamente los reclamos de los clientes relacionados a la
prestacion o facturacioén de os servicios.

3) Asistir y asesorar a los clientes sobre el correcto disefio, construccion
y mantenimiento de las instalaciones internas y sobre los medios de
accion preventiva a adoptar para el mejor desarrollo de la prestacion

de los servicios y su aprovechamiento.



4) Vigilar y tomar las medidas para el buen uso y mantenimiento que por

parte de los clientes se haga de las instalaciones publicas o privadas

de alcantarillado o drenaje naturales y aguas residuales.

2.2.1.8 De los Derechos y Obligaciones de los Clientes

Articulo 65.- Son derechos de los clientes:

1)

2)

3)

4)

5)

Recibir los servicios de provision de agua potable y alcantarillado
sanitario en la cantidad y calidad establecida en las normas técnicas
aplicables, bajo las condiciones definidas en el articulo 1 de este
reglamento.

Formular denuncias y reclamos sobre irregularidades en la
prestacion de los servicios 0 su anormal cumplimiento.

Ser informado con antelacion suficiente de los cortes de servicios
programados por razones operativas, salvo situaciones de fuerza
mayor o caso fortuito.

Reclamar a la ECAPAG por los errores de facturacion.

Recibir de la ECAPAG atencion oportuna y completa sobre sus

reclamos.



6) Recibir asesoramiento y asistencia respecto al correcto disefo,
construccion y mantenimiento de las instalaciones internas y sobre
los medios de accién preventiva a adoptar para el mejor desarrollo

de la prestacion de los servicios y su aprovechamiento.

Articulo 66.- Son obligaciones de los clientes:

1) Cumplir con los reglamentos vigentes en cuanto a la conexion y
desconexion de los servicios, absteniéndose de obtener servicios
alternativos de agua y alcantarillado sanitario sin el conocimiento y la
debida autorizacion de ECAPAG.

2) Mantener en buen estado las instalaciones internas desde la
conexién domiciliaria, evitando pérdidas de agua o fuga de afluentes.

3) Pagar puntualmente los servicios que se le presten y los cargos
aprobados por la ECAPAG correspondientes a conexion,
desconexiodn, reconexién, provision e instalacion de medidores y los
demas previstos en este reglamento.

4) Permitir inspecciones de la ECAPAG a las conexiones de servicio en
los casos previstos en este reglamento.

5) Denunciar fugas o pérdidas e las cafierias de las instalaciones.



61

6) Abstenerse de manipular las instalaciones y los medidores alternado
los registros de los mismos.

7) Abstenerse de descargar a la red de aguas servidas o pluviales,
afluentes cloacales o industriales que se consideren sustancias
toxicas o peligrosos, y aguas con temperaturas altas no adecuadas,
asi como aguas con presencia de colorantes. Ademas, la calidad del
afluente deberd cumplir con los pardametros indicados en el
Reglamento de la Ley para prevencion y control de contaminacion
ambiental y del Codigo de la Salud.

8) Abstenerse de descargar agua servidas en el sistema de aguas

lluvias.

2.2.2 EnergiaEléctrica

A continuacion se presentan los Reglamentos del servicio de Energia

Eléctrica, publicados en el Registro Oficial No. 134, el 23 de febrero de

1999.
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2.2.2.1 Disposiciones Generales

Art. 1.- Objetivo y Alcance.- El presente Reglamento contiene las
normas generales que deben observarse para la prestacion del servicio
eléctrico de distribucion y comercializacion; vy, regula las relaciones
entre el Distribuidor y el Consumidor, tanto en los aspectos técnicos

como en los comerciales.

Las disposiciones del presente Reglamento sera complementadas con
regulaciones aprobadas por el CONELEC y por instructivos y
procedimientos dictados por los Distribuidores de conformidad con este

Reglamento facilitar su aplicacion.

Art. 4.- Sujetos Regulados.- El presente Reglamento regulara la

relacion entre los siguientes sujetos:

a) EI CONELEC, en representacion del Estado Ecuatoriano, como
entidad de regulacion y control.

b) Los Distribuidores, encargados de la prestacién del servicio eléctrico

Y,

c¢) Los Consumidores, receptores del servicio eléctrico.



Art. 5.- Defensa del Consumidor.- El Distribuidor, en la prestacion del
Servicio, observara y cumplira las disposiciones que emanan de la
Constitucion y la Ley de Defensa del Consumidor en todo lo que sea
aplicable. EI Consumidor podra reclamar ante el Distribuidor y en caso
de inconformidad ante el CONELEC, la violacion de sus derechos
establecidos en la Ley referida, para lo cual deberd presentar los
documentos que justifiguen su reclamo, sin perjuicio del ejercicio de las
acciones que la Ley establezca para el caso de la indemnizacion por
dafios y perjuicios, que pudiesen ser ocasionados por la calidad

deficiente del servicio prestado por el Distribuidor.

En caso de que el Distribuidor no cumpla con los niveles de calidad
establecidos en las regulaciones pertinentes, estara obligado a resarcir
todos los dafios, previa verificacion que efectuara el Distribuidor, de

acuerdo a procedimientos que deberan ser aprobados por el CONELEC.

El término dentro del cual el Distribuidor debera realizar tal \erificacion
serd de cinco dias, contados a partir de la fecha de recepcion del
reclamo. La resolucion que sobre estos reclamos tenga que dictar el

Distribuidor, se la hara en el termino de quince dias. En caso de que el



Distribuidor no emita la resolucion en el término indicado, su silencio se
considerara que el reclamo presentado por el Consumidor ha sido

aceptado.

Art. 6.- Regulacion y Control.- ElI cumplimiento por parte del
Distribuidor y del Consumidor de las disposiciones establecidas en la
Ley, el Reglamento General, el presente Reglamento y las disposiciones
complementarias constantes en las Regulaciones, sera controlado por el

CONELEC.

2.2.2.2 Obligaciones del Distribuidor y del Consumidor

Art. 7.- Obligaciones del Distribuidor.- El Distribuidor esta obligado a
cumplir con las disposiciones de la Ley del Régimen del Sector
Eléctrico, su Reglamento General, el Reglamento de Concesiones,
Permisos y Licencias para la Prestacion del Servicio de Energia
Eléctrica, este Reglamento, las Regulaciones dictadas por el CONELEC

y las obligaciones establecidas en el Contrato de Concesion.



El Distribuidor asume la responsabilidad de prestar el servicio a los
Consumidores ubicados en su zona de concesion de acuerdo a estas
normas y de mantener el suministro de energia y la atencion al

consumidor, dentro de los limites de calidad previstos.

El Distribuidor sera responsable por la prestacion de los servicios de
alumbrado publico de avenidas, calles, caminos publicos y plazas, de
conformidad con los niveles de luminacién que se estableceran en las

regulaciones que dicte el CONELEC.

El Distribuidor publicard, en el diario de mayor circulacién local, por lo
menos una vez al afio, y pondra a disposicion de los Consumidores que
lo soliciten, un Instructivo de Servicio que contendra un resumen de las
disposiciones establecidas en este Reglamento, las Tarifas y en general

los procedimientos para la relacion entre Distribuidores y Consumidores.

Art. 8.- Obligaciones del Consumidor.- El Consumidor cumplira con
las obligaciones que se establezcan en el contrato de suministro de

energia suscrito con el Distribuidor y la Disposiciones establecidas en la



Ley, su Reglamento General, este Reglamento y mas normas

relacionadas con el servicio.

El Consumidor permitira al Distribuidor, el libre acceso a su inmueble
para realizar las inspecciones técnicas necesarias, hasta el punto de

entrega, asi como para las lecturas del equipo de medicion.

2.2.2.3 Evaluacién de la Prestacion del Servicio

Art. 9.- Evaluacion del Servicio.- Los Distribuidores deberan
proporcionar el servicio con los niveles de calidad acordes con lo exigido
en la Ley, su Reglamento General, este Reglamento y las Regulaciones
pertinentes, para lo cual adecuaran progresivamente sus instalaciones,

organizacion, estructura y procedimientos técnicos y comerciales.

2.2.2.4 Reclamos Relacionados con la Prestacion del Servicio

Art. 24.- Reclamos.- Los Consumidores, cuando consideren que el

Servicio de electricidad prestado por el Distribuidor no esta conforme

con las disposiciones del presente Reglamento, podran presentar su
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reclamo al Distribuidor, quien estad obligado a atender y solucionar el
reclamo en un plazo maximo de 4 dias. En caso de existir discrepancias
entre el Distribuidor y Consumidores, estos ultimos podran formular sus

reclamos al CONELEC.

Art. 26.- Encuestas.- El Distribuidor efectuard a su costo, cuando el
CONELEC lo determine y al menos anualmente, una encuesta a los
Consumidores ubicados en su zona de concesién, para obtener datos

gue permitan calificar la calidad de la prestacion del Servicio.

La encuesta sera contratada por el Distribuidor y se efectuara, a través
de empresas especializadas, sobre la base de una muestra
técnicamente establecida y los términos de referencia establecidos por
el CONELEC. Los resultados seran comunicados por la empresa

encuestadora directamente al CONELEC y al Distribuidor.

2.2.2.5Infracciones y Sanciones

Art. 41. - Infracciones del Distribuidor. Sanciones.- La tipificacion de

infracciones y el establecimiento de sanciones por cometimiento de las



primeras seran se estipularan en los respectivos contratos de concesion
gue se suscriban entre el CONELEC y la empresa concesionaria de

distribucion.

Art. 42. - Infracciones al consumidor. Sanciones.- El Distribuidor,
dentro de su area de concesion, tiene la facultad de sancionar a los
Consumidores por el cometimiento de infracciones. La tipificacion de las
mismas y las sanciones pertinentes seran estipuladas en los respectivos
contratos de suministro del servicio, cuyo modelo sera aprobado por el
CONELEC. El Consumidor podra recurrir ante el CONELEC respecto
de la sancién que le imponga el Distribuidor y, mientras se tramita el

recurso, el Distribuidor no podréa ejecutar la referida sancion.

Zona rural, Zona Urbana Y Zona urbano Marginal: Definidas en las

Ordenanzas respectivas.



2.2.2.6 Disposiciones Transitorias.

2.2.2.6.1 Primera: Aplicacion del presente Reglamento

El presente Reglamento es de aplicacion a todas las empresas
eléctricas que actualmente prestan el servicio de distribucion de energia,
aun cuando no tengan celebrado un contrato de concesion con el
Estado. Por lo tanto, es obligacién de las empresas eléctricas sujetarse

a las disposiciones de este Reglamento y sus Regulaciones.

2.2.2.6.2 Segunda: Proceso parala Evaluacion del Servicio.

Con la finalidad de que los Distribuidores puedan llegar a los niveles de
eficiencia exigidos de conformidad con el articulo 9 del presente
Reglamento y las Regulaciones sobre la materia, se establecen las

siguientes etapas sucesivas de transicion:

Etapa inicial.- Se iniciara 3 meses después de promulgado el presente

Reglamento y tendra una duracion de 12 meses. Durante esta etapa el
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Distribuidor debera cumplir obligatoriamente con las siguientes

actividades:

1. Diagnoéstico técnico, comercial y organizativo, y calculo de los
valores de los parametros para determinar de las condiciones

actuales del servicio.

2. Aplicacion de los procedimientos para evaluar los factores de la

calidad del servicio en las etapas subsiguientes.

3. Identificacion de toda la informacién necesaria para evaluar la

calidad del servicio en las etapas subsiguientes.

4. Aplicacion en una muestra representativa de los procedimientos
para evaluar los factores de calidad del suministro y recopilacion de

la informacion para probar la validez de los procedimientos.

5. Preparacion, publicacion y distribucién del Instructivo sefialado en el

articulo 7 de este Reglamento.
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Con anterioridad al inicio de la presente etapa, el CONELEC
determinara los Términos de Referencia y la modalidad de ejecucion de

los estudios sefalados en los numerales 1) y 2).

Al término de la presente etapa cada Distribuidor presentarq al
CONELEC el correspondiente informe sobre las actividades

desarrolladas en la misma.

Etapa de prueba.- Esta etapa tendra una duracidon de 12 meses,

contados a partir de la terminacion de la etapa inicial.

El CONELEC, a partir de los resultados obtenidos en los informes
presentados por los Distribuidores sobre el calculo de los valores de los
parametros de evaluacion técnica y comercial del servicio, comunicara
dentro de los 3 primeros meses de esta etapa, los rangos de valores
admisibles para los aspectos de calidad establecidos en el articulo 9 del
presente Reglamento, que se exigiran en las etapas de prueba,

inmediata y final.
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En esta etapa el Distribuidor pondra a prueba, con la muestra de
informacién recopilada en la etapa inicial, la metodologia y
procedimientos definidos para la evaluacion de la prestacion del
Servicio, dentro de los requerimientos establecidos por el CONELEC. Si
el Distribuidor detectare que hay algun defecto sustancial en el
funcionamiento de los mismos, que afectare su implantacibn en las
siguientes etapas, podra solicitar al CONELEC una prérroga. El

CONELEC se pronunciaré sobre la solicitud en un plazo de 15 dias.

El Distribuidor, a partir del diagnostico, ejecutara las acciones
necesarias para prestar el servicio en los niveles establecidos por el

CONELEC para las etapas de prueba e intermedia.

Etapa intermedia.- Esta etapa tendra una duracion de 12 meses a patrtir

de la finalizacion de la etapa de prueba.

El Distribuidor realizard en los primeros 6 meses de esta etapa, la
evaluaciéon de la calidad del servicio, bajo el control de CONELEC, de
conformidad con lo establecido para esta etapa y sometera los

resultados al CONELEC para su dictamen. Ademas, el Distribuidor
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pondra en ejecucion todos los procesos comerciales y técnicos que se

requeriran para evaluar el servicio en la etapa final.

El Distribuidor, a partir del dictamen del CONELEC referente a la
evaluacion del servicio y los niveles de calidad establecidos para la
etapa final, ejecutara las acciones necesarias para cumplir con dichos

reguerimientos.

Etapa final.- A partir del inicio de esta etapa y en un plazo de 6 meses,
el distribuidor realizara la evaluacion de la calidad del servicio en
coordinacién con el CONELEC, de conformidad con lo establecido para

esta etapa y, sometera los resultados al CONELEC para su dictamen.

Cualquier proceso o parte de él, que deba realizar el Distribuidor en las
cuatro etapas descritas, podra ser ejecutado antes de los tiempos

especificados, para conseguir la eficiencia en la prestacion del servicio.
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2.2.2.6.3. Tercera: Factor de Potencia.

De acuerdo con los estudios que realicen las empresas eléctricas de
distribucién en la etapa inicial, se sefalara, por parte del CONELEC, el
tiempo en el cual se debera llegar al factor de potencia de 0.92 sefialado

en el articulo 12 del presente Reglamento.

2.2.2.6.4. Cuarta: Evaluaciéon de la Continuidad del Servicio.

Para la evaluacion de la continuidad del Servicio a que se refiere el
articulo 13 del presente Reglamento, se establece lo siguiente:
Antes de la etapa intermedia, el CONELEC conocerd y aprobara la

metodologia que utilizara el Distribuidor en las etapas subsiguientes.

Durante la etapa intermedia, el control de la continuidad de Servicio a
los Consumidores al nivel secundario se efectuara por medio de
indicadores globales que reflejen la frecuencia y duracion de las
interrupciones en la red de distribucion secundaria. La recopilacion de
esa informacion y el célculo de los indicadores mencionados, se

ejecutara de manera que los valores determinados para estos
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parametros de evaluacion refleje, desde el punto de vista de los
Consumidores, la cantidad de interrupciones y la duracion de cada una

de ellas.

Para los consumidores servidos de la red primaria, se determinaran

indicadores individuales por Consumidor.

Durante la etapa final la continuidad de Servicio se controlara a nivel de

Consumidor.

El sistema de gestidén de los Distribuidores, debe permitir el intercambio
de informacion con los archivos de facturacion, para posibilitar el calculo
de la energia no suministrada en la forma exigida para cada una de las
etapas. En las etapas intermedia vy final el periodo de control sera anual.
Los Distribuidores presentardan informes anuales al CONELEC,

especificando las interrupciones y los indicadores de control resultantes.
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2.2.3 TelefoniaFija

De la misma manera que los anteriores servicios, la Empresa de
Telecomunicaciones Pacifictel S.A. posee su respectiva
Reglamentacion, publicada en el Registro Oficial No. 201, el 10 de

Noviembre del 2000.

2.2.3.1. Ley Especial de Telecomunicaciones Reformada

Articulo 22. La Ley Especial de Telecomunicaciones reformada
determina que el ente de regulacion de las telecomunicaciones aprobara
los pliegos tarifarios siempre y cuando el o los operadores justifiquen
satisfactoriamente que han dado cumplimiento a las obligaciones
establecidas en los correspondientes contratos de concesion;

Que el dltimo ajuste tarifario aprobado por el CONATEL fue en
septiembre del afio 1999 y de acuerdo con la clausula 39 del contrato de
concesion, los ajustes tarifarios tienen relacion directa con el IPC (indice
de Precios al Consumidor del Area Urbana), el mismo que se ha
incrementado desde noviembre de 1999 hasta abril del 2000, conforme

a las publicaciones del Banco Central del Ecuador.



El Fondo de Solidaridad, normara el funcionamiento, operacion y
administracion de las compafiias ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A.,

durante su etapa de transicion a la participacion de la iniciativa privada.

2.2.3.2. Control de los Gastos e Inversiones de ANDINATEL S.A.y

PACIFICTEL S.A.

Art. 1.- Dispdnese un riguroso control de los gastos e inversiones de
ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A., para lo cual, facultase al Fondo
de Solidaridad, Representante del Estado  ecuatoriano y Unico
accionista de las compafiias a poner en practicas las politicas que
constan en el presente decreto, Sin perjuicio de las normas

contempladas en la Ley de Compaiiias.

Art. 2.- A partir de la fecha de promulgacion del presente decreto en el
Registro Oficial, el Fondo de Solidaridad controlar4d que los gastos e
inversiones de ANDINATEL S.A. y PACIFICTEL S.A., se sujeten a las

siguientes normas:

a) Operacion y mantenimiento.- Sélo podran realizar egresos o

desembolsos que permitan mantenerse operables cada uno de sus



b)
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sistemas, salvaguardando el nivel de calidad del servicio que
presentan a los usuarios. Se prohibe el egreso con cargo al
financiamiento de todo contrato que tenga como objetivo el
diagnostico operativo 0 mejoramiento de la estructura administrativa
de cualesquiera de las mencionadas empresas; asi como de
contratos ligados a estudios de proyeccion a largo plazo y, de
cualquier otro tipo de contrato similares.

Inversiones.- Las inversiones de las compafiias ANDINATEL S.A. y
PACIFICTEL S.A., estaran destinadas exclusivamente a mantener
el nivel de penetracién actual de los servicios y a preservar la
calidad de los mismos.

Politica de personal de las empresas.- Los gastos por viajes Yy
viaticos de los funcionarios de las empresas deberan corresponder
a la operacion y funcionamiento de las mismas; la ejecucion de
proyectos inmediatos; y, la participacion en eventos donde su
presencia sea imprescindible para su operacion actual. Quedan
prohibidos todos los gastos 0 egresos por viajes y viaticos por otras
causas. En forma previa a cualquier desplazamiento que requiera

gastos o egresos a ser financiados directa o indirectamente por las



7

mencionadas empresas, éstas informacion sobre el mismo al
Gerente General del Fondo de Solidaridad.

d) Publicidad.- La publicidad de cada una de las dos empresas sera y
estara limitada exclusivamente a informar a los usuarios, sobre los
nuevos servicios que ofrezca y sobre aspectos operativos tales
como cortes, cambios en el servicio, programas de venta de lineas
y otros datos similares. Se prohibe la publicidad relativa a la imagen

de las empresas o de sus personeros.

2.2.3.3. Ajuste De Tarifas Méximas para los Servicios de Telefonia

Fija

Articulo 4.- Normas de aplicacion general para las tarifas de telefonia:

1. El pago de los derechos de inscripcién esta establecido para el
momento en el que se suscribe el contrato de prestacion de

servicios, conforme a los términos y condiciones del mismo.

2. En caso de que un abonado no pague las facturas correspondientes

al servicio, el operador podra impedir que dicho abonado moroso



reciba llamadas. Tres meses de mora daré derecho al operador a dar

por terminado el contrato de presentacion de servicios.

En caso de interrupcion del servicio por razones que no sean de
caso fortuito o fuerza mayor, por plazos mayores a diez (10) dias
calendario en un mes, el abonado tendra derecho a recibir una
compensacion en funcién de la interrupcién, expresada en un crédito
proporcional, basado en la facturacion promedio del abonado
durante los seis meses anteriores, la cual aparecera en la primera

factura siguiente a la interrupcion.

Se consideran llamadas locales aquellas que tiene lugar dentro de
una misma ciudad. En el caso de Quito se considera que el area
local incluye las centrales telefénicas de: Claderén, Carapungo, San
Antonio de Pichincha, Pomasqui, Calacali, Cumbaya, Tumbaco,
Sangolqui, Conocoto y San Rafael, para Guayaquil se incluyen las
centrales de Duran, Primavera de Duran, Puntilla, Orquideas

(Pascuales) , Lago de Capeira y Chongén.
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5. Se define como regiones las areas geograficas correspondientes al
area de concesion de las empresas: ANDINATEL S.A., PACIFICTEL
S.A. y ETAPA. Llamada de larga distancia regional es la que tiene
lugar dentro de una misma region, llamada de larga distancia
nacional es la que tiene lugar entre dos regiones, llamada a larga
distancia internacional es la que se origina en el Ecuador y termina

en otro pais o viceversa.

6. Seran de categoria “A” Categoria Popular, los servicios
proporcionados a abonados residenciales cuando su consumo
semestral sea inferior a 3000 minutos de uso local (o su equivalente
en otros tipos de uso) y se ubique en alguno de los siguientes

grupos:

a. Marginal: Abonados ubicados en las areas urbanas que
habiten zonas censales con promedio de pobreza del 60% o
mas, de conformidad con “La Geografia de la Pobreza en el

Ecuador” editado por la Secretaria Técnica del Frente Social.
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b. Rural: Abonados conectados a centrales o unidades remotas
con menos de 1000 abonados que se hallen en centros urbanos

de menos de 17000 habitantes.

c. Orientales: Abonados ubicados en la regibn amazonica.

d. Galapagos: Abonados ubicados en la provincia de Galdpagos.

e. Fronterizos: Abonados ubicados en cantones fronterizos del

Ecuador.

Los abonados seran reclasificados semestralmente y pasaran de la
categoria “A” a la “B”, o viceversa de acuerdo a su nivel de consumo

semestral.

1. Serdn de categoria “B” los servicios telefonicos de unidades
habitacionales residenciales unifamiliares o multifamiliares que
tengan hasta tres lineas por unidad habitacional, las entidades del
sector publico, dependencias de las Fuerzas Armadas,

administracion  seccional (municipios, consejos provinciales),



instituciones universitarias y educacionales publicas instituciones

religiosas.

2. Seran de categoria “C”, los servicios telefénicos que no pertenecen

ni a la categoria “A” niala “B”.

3. La facturacion se realizard de conformidad con las disposiciones

legales vigentes.

A continuacion se recopilaran algunos articulos del Registro Oficial No.
480 que expone los reglamentos para otorgar concesiones de los

servicios de telecomunicaciones.

2.2.3.4.Concesion de las Telecomunicaciones

Art. 3. La concesion es la delegacion del Estado para la instalacion,
prestacion y explotacion de los servicios finales y portadores de
telecomunicaciones y la asignacion de uso de frecuencias del espectro
radioeléctrico correspondiente, mediante la suscripcidbn de un contrato

autorizado por el CONATEL y celebrado por la Secretaria Nacional de



Telecomunicaciones, con una persona natural o juridica domiciliada en

el Ecuador y que tenga capacidad legal, técnica y financiera.

Las concesiones para la prestacion de servicios de telecomunicaciones

se otorgaran a solicitud de parte, mediante:

1. Adjudicacion directa.
2. Proceso publico competitivo.

3. Proceso de subasta publica de frecuencias.

Los contratos de concesion tendran una duracidbn maxima de quince

anos.

Art. 4. Otorgamiento de concesiones. Se efectuara por proceso
publico competitivo de ofertas o por subasta publica de frecuencias
cuando, al amparo del Reglamento General a la Ley Especial de

Telecomunicaciones reformada;

1. Exista un niumero mayor de interesados al nimero de concesiones

gue pueden ser otorgadas.



2. Exista restriccion en la disponibilidad de frecuencias o bandas de

frecuencias.

En cualquier otro caso, el CONATEL, podra autorizar a la Secretaria
suscribir contratos de concesién en forma directa sin necesidad del
procedimiento publico competitivo, de acuerdo a lo establecido en este

reglamento.

El otorgamiento de wuna concesion para prestar servicios de
telecomunicaciones que no requiera del uso del espectro radioeléctrico,
podra estar sujeto a proceso competitivo, cuando asi lo exijan las

condiciones del mercado y lo determine el CONATEL.

Art. 6. Derechos del concesionario. Son entre otros los siguientes:

1. Prestar los servicios concesionados y percibir del usuario, como
retribucién por los servicios prestados, la tarifa que se fije siguiendo
la metodologia pactada en el contrato de concesion.

2. Subcontratar total o parcialmente las actividades que le

correspondan cumplir de conformidad con lo pactado en el contrato



de concesion y siempre que la subcontratacion no implique cesion de
derechos u obligaciones.

3. Transferir la concesion a otra persona, previa autorizacion expresa
del CONATEL.

4. Obtener de la Secretaria, asi como de cualquier otra autoridad del
Gobierno Central, Regional o Local, los permisos, autorizaciones o
licencias necesarias cumpliendo, de ser el caso, con la legislacién
gue resulte aplicable a la fecha del otorgamiento del titulo habilitante.

5. Verificar que sus abonados o usuarios no hagan mal uso de los
servicios que les preste. Si de tal verificacion se desprendiese un uso
fraudulento o indebido, pondra tales hechos en conocimiento del
CONATEL y la Superintendencia, para que éstos adopten las
medidas necesarias. Cuando no sea posible la intervencién inmediata
de la Superintendencia, el concesionario podra proceder a
desconectar de la red cualquier aparato, equipo, dispositivo o0 sistema
gue afecte gravemente o produzca dafios graves en sus redes,
debiendo dar cuenta de ello en | plazo maximo de 48 horas al
CONATEL y a la Superintendencia.

6. Los demas que se pacten en el contrato de concesion o que se

deriven de la ley y del reglamento.
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Art. 7. Obligaciones del concesionario. Son entre otras las siguientes:

. Instalar, operar y administrar los servicios concesionados de acuerdo
a los términos, condiciones y plazos previstos en el contrato de
concesion.

. Presentar las garantias que aseguren el cumplimiento de sus
obligaciones por la explotacion del servicio o0 servicios
concesionados, en la forma y montos sefialados en el contrato de
concesion.

. Prestar el o los servicios e forma ininterrumpida y con la calidad
minima establecida en el contrato de concesion, salvo caso fortuito o
fuerza mayor debidamente calificados por la Superintendencia.

. Pagar oportunamente los derechos y demas obligaciones que origine
la concesion.

. Proporcionar a la Secretaria y a la Superintendencia la informacién
vinculada al contrato de concesion y en general brindar las facilidades
para efectuar las labores de inspeccion, verificacion y supervision.

. Adoptar las medidas necesarias para garantizar la inviolabilidad y el

contenido de las telecomunicaciones, de acuerdo con lo que pueda



establecerse en la regulacion especifica o en el respectivo contrato
de concesion.

7. Garantizar el ejercicio de los derechos del usuario de conformidad a
la Ley Organica de Defensa del consumidor y su reglamento.

8. Informar a la Secretaria de cualquier cambio o modificacion referente
a condiciones de interconexion y de precios al usuario.

9. Las demas que se establezcan en la Ley, los reglamentos y el

contrato de concesion.

2.2.4 Recoleccion de Basura

La Ordenanza de Aseo Publico regula las normas y actividades a las
gue estan sometidos todos los habitantes del canton Guayaquil y toda
persona avecinada o de transito, en lo elativo al mantenimiento de la
limpieza y aseo de la ciudad; recoleccion y transporte de residuos
solidos provenientes del aseo urbano, asi como el que se produce en el
ambito domiciliario y en los establecimientos comerciales o industriales,

o de cualquier otra indole.



2.2.4.1 Labasura como forma de obstruir la via publica

La Muy llustre Municipalidad de Guayaquil proporciona los siguientes

reglamentos para la recoleccion de basura.

Art. 5. Obligacion de las personas. Es obligacion de todas las
personas, no obstruir la via publica; y, de modo especial a los
transelntes les esta terminantemente prohibido la irresponsable manera

de arrojar la basura y desperdicios.

Art. 6. Prohibicion a los peatones y a los usuarios de vehiculos. Es
prohibido a los peatones y a las personas que se transporten en
vehiculos publicos o privados, arrojar basuras o desperdicios a la via

publica.

Art. 7. Sanciones. Las sanciones a quienes infrinjan las disposiciones

del articulo anterior seran las siguientes:

7.1.- El peaton que infringiera esta norma y se a encontrado infraganti

por un Delegado Municipal, Policia Metropolitano, Policia Nacional o



miembro de la Comision de Transito del Guayas, serd llamado la
atencion y de reconocer su infraccién y allanarse a la orden de recoger

el desperdicio, no se le impondra sancién alguna.

Si desacata a la autoridad, serd aprendido y sancionado con un dia de
detencion y/o una multa de un 2% al 50% del salario minimo vital, segun

su condicion econémica.

7.2.- El pasajero que arroje basura a la via publica desde un transporte
publico, ser4 sancionado con el descenso del vehiculo en que se

transporte y la pérdida automatica del precio del pasaje pagado.

Si lo hiciera desde un vehiculo privado el conductor esta sujeto a la
pena de un 25% del salario minimo vital impuesta por el Comisario

Municipal, o la Autoridad de Transito.

7.3.- La persona que abandone desperdicios o basura en lugares o en
horarios diversos a los determinados por la Municipalidad o la entidad
respectiva, sera sancionado hasta con tres dias de detencion y pagara

del 25% del salario minimo vital hasta dos y medio salario minimo vital
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en concepto de multa. igual sancién recibira quien deje en la via publica
desechos de vegetacion, sin estar debidamente triturados o

compactados y en la respectiva funda de basura.

7.4.- Cuando desde un vehiculo se arroje basura o deshechos a la via
publica, que por su volumen debieran ser depositados en los botaderos
especialmente construidos para ese efecto, el conductor del mismo sera
detenido inmediatamente y sancionado con uno hasta siete dias de
detencion y el pago de dos a doce salarios minimo vital por concepto de

multa.

Segun reforma del registro oficial No. 150 del 18 de Marzo de 1993 (el
pago de dos y medio a doce y medio del salario minimo vital por

concepto de multa)



CAPITULO 3

3. DELIMITACION Y UBICACION GEOGRAFICA DE LA

SUBPARROQUIA TARQUI ESTE

En este capitulo se mencionara sobre como la ciudad de Guayaquil ha
crecido desde su fundacion hasta la actualidad de manera alarmante. Lo
cual ha obligado a las diferentes administraciones municipales a dividir la
ciudad una y otra vez. Por lo cual en la actualidad existen catorce parroquias
en esta ciudad, cada cual con sus respectivos limites y dentro de las cuales
se encuentra la parroquia Tarqui. Esta para el presente estudio se subdividio
en tres subparroquias, cabe recalcar que este término se lo utiliza para
nombrar una de las tres subdivisiones que se hicieron en la parroquia Tarqui
debido a lo extenso de la misma. De esta subdivision nacié la subparroquia

Tarqui Este que esta conformada por 26 zonas.
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3.1 Antecedentes de la ciudad de Guayaquil

Durante la época colonial el crecimiento de la ciudad se limitd por las
epidemias, el clima, los numerosos incendios, los asaltos y pillaje de los
piratas. Esto ultimo obligd a que los pobladores tuvieran que construir
sus viviendas al pie del Cerro Santa Ana, como lugar de proteccién, que
mas tarde se denomind, “Ciudad Vieja”. Pero, como las casas eran
construidas de madera, cafia y hojas, resultaban presa facil de los
incendios, por lo que en el afilo de 1.690, la mayor parte de los
habitantes se desplazaron hasta el centro y se fueron extendiendo hacia
el Sur, trazando calles mas anchas. Estos terrenos eran separados por
varios esteros, lo que provocaba inundaciones en época de invierno.
Durante el afio 1.730, las calles permanecian sin pavimentar y no
poseian ninguna clase de desague. La formacion de esta dltima ciudad

se llamo “Ciudad Nueva”.

Las dos ciudades mencionadas anteriormente, se comunicaban por un
puente de madera, donde a su alrededor se habia formado el “Barrio del

Puente”.



Con el transcurso de los afios, se constituyeron otros barrios, teniendo
Guayaquil, a fines del siglo XVIIl, seis barrios: Ciudad Nueva, Ciudad
Vieja, Barrio del Puente, Barrio del Bajo, Barrio del Astillero y Barrio de

Las Pefias.

En 1.820, Guayaquil contaba aproximadamente con 20.000 habitantes,
gue fueron en aumento por la incidencia del sostenimiento econémico,
causado por el desarrollo de la navegacion y el comercio de la ciudad

con otros paises.

A principios de 1.875, aparecieron las parroquias: El Sagrario, San Alejo
y Concepcion. Por lo que en 1.889, debido al crecimiento de la ciudad,
el Consejo Cantonal, decidi6 dividir a Guayaquil en cinco parroquias
urbanas llamadas, Concepcion, Rocafuerte, Bolivar, San Alejo vy

Ayacucho.

Los limites para la parroquia Concepcion eran, desde el caserio de
Pascuales hasta la vereda norte de la calle Bolivar. La parroquia
Rocafuerte, iniciaba desde el limite sur de la parroquia Concepcion

hasta la vereda Norte de la calle Aguirre. La parroquia Bolivar,



empezaba del limite sur de la parroquia Rocafuerte hasta la vereda
norte de la calle Col6n. En cambio, la parroquia San Alejo, desde el
limite sur de la parroquia Bolivar hasta la vereda Norte de la calle
Ayacucho. Y por ultimo, la parroquia Ayacucho, iniciaba del limite sur de

la parroquia San Alejo hasta el extremo de los terrenos de la ciudad.

Para 1.911, segun el Plano Municipal de Divisién de Parroquias Urbanas
aparecen cinco: Carbo, Rocafuerte, Bolivar, Olmedo (que antes era San

Alejo) y Ayacucho.

A finales de 1.955, las parroquias existentes no eran correspondidas con
el aumento poblacional de aquella época, por lo que el Consejo
Cantonal de Guayaquil decide hacer una nueva division parroquial a la

ciudad, que se menciona en la siguiente Ordenanza.

3.2 Ordenanza de division de la ciudad de Guayaquil en catorce

parroquias urbanas

Segun el Régimen Urbanistico Municipal del cantén Guayaquil, se dictd

una ordenanza de division de la ciudad en catorce parroquias urbanas y



sus correspondientes nombres y linderaciones, debido al aumento de

poblacién que estaba experimentando la ciudad.

A continuacion se citan los articulos mas importantes de dicha

ordenanza.

Art 1. Dividese la ciudad de Guayaquil en catorce parroquias urbanas
cuyos nombres seran los siguientes: Carbo, Rocafuerte, Bolivar,
Olmedo, Ayacucho, Ximena, Roca, Tarqui, Nueve de Octubre, Sucre,

Urdaneta, Febres Cordero, Letamendi y Garcia Moreno.

El siguiente articulo hace referencia de las delimitaciones de la

parroquia Tarqui que sera objeto del presente estudio.

Art 9. La parroquia urbana Tarqui tendra los siguientes linderos: por el
Norte, el limite urbano de la ciudad; por el Sur, una linea que parte de la
Orilla del rio Guayas, sube hasta la cumbre de los cerros Santa Ana y El
Carmen y siguiendo direccion Oeste y el descenso natural de los dichos
cerros hasta encontrar la prolongacion hacia el Norte de la calle

Machala, por esta proyeccion hasta la calle Julian Coronel, por esta



97

hasta la Avenida Quito hacia el Sur hasta la Avenida Nueve de Octubre,
por esta y cruzando el Puente Cinco de Junio, sigue por el margen
izquierdo del Estero Salado, hacia la Fabrica de Cemento San Eduardo,
hasta encontrar el limite urbano de la ciudad; por el este, la orilla del Rio

Guayas; y, por el Oeste, el limite urbano de la ciudad.

Segun el Articulo 17, esta Ordenanza entr6 en vigencia el 1 de Enero

del aflo de mil novecientos cincuenta y seis.

3.2.1 Delimitacion y Ubicacién Geografica de la subparroquia

Tarqui Este

Debido a que la parroquia Tarqui es muy extensa, se la dividid en tres
subparroquias, las cuales se denominaron, “Tarqui Norte”, “Tarqui Sur” y
“Tarqui Este”. El estudio que se ha realizado se concentrara
exclusivamente en la Subparroquia a la cual se la llamé “Tarqui Este”.
La division de la parroquia Tarqui se la trat6 de hacer de una manera
equitativa, tratando de que cada una de estas partes tenga el mismo

numero de viviendas.



La zona antes mencionada tiene los siguientes limites:

Al Norte, el limite urbano de la ciudad.

Al Sur, una linea que parte de la Orilla del rio Guayas, sube hasta la
cumbre de los cerros Santa Ana y El Carmen y siguiendo direccion
Oeste y el descenso natural de los dichos cerros hasta encontrar la
prolongacién hacia el Norte de la calle Machala, por esta proyeccion
hasta la calle Julidn Coronel, por esta hasta la Avenida Quito hacia el

Sur hasta la Avenida Nueve de Octubre.

Al Este, la orilla del Rio Guayas

Al Oeste, desde Nueve de Octubre hacia el norte por José Mascote,
siguiendo por la Avenida de Las Américas hasta la Avenida Carlos Luis
Plaza Dafiin hacia el Oeste, orillando el Estero Salado hacia el Norte
hasta la Avenida Juan Tanca Marengo, de ahi se baja hacia el Este por
la misma Avenida, sube por la calle que separa el Banco Bolivariano
hasta la Avenida Francisco de Orellana por la cual se dirige hacia el

Norte hasta el Rio Daule.



En el plano mostrado en el ANEXO 11 se pueden apreciar de una

manera clara los limites parroquiales y su ubicacion geogréafica.

En esta subparroquia existen dos lugares que prestan un importante
servicio a la ciudad de Guayaquil que son el aeropuerto internacional

Simon Bolivar y el Terminal terrestre Jaime Roldds Aguilera.

En la Tarqui Este son 26 zonas que la conforman, numeradas de
acuerdo a la zonificacion hecha por el INEC en 1987, y cada zona
abarca ciertas ciudadelas y avenidas de Guayaquil, la mayoria de ellas

se detallan en la Tabla Il.
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TABLAI

Datos de viviendas, ciudadelas y avenidas por zonas en la subparroquia

ZONAS

VIVIENDAS

Tarqui Este

CIUDADELASY AVENIDAS
Desde Julian Coronel hasta Hurtado y desde la Avda. Quito
hasta José Mascote

Cerro Santa Anay Cerro del Carmen

Sauces VIl y parte de Cdla. Los Samanes

Alborada XI etapa

Alborada XlI etapa

Alborada VIl'y VIII etapa

Alborada V etapa

Cdla. Sauces | y parte de la Cdla. Alborada IV etapa

Alborada | y 11l Etapa

Cdla. Unién y Progreso, Cdla. Emetel, parte de la Cdla.
Herradura, parte de la Garzota

Cdla. Naval Norte, Cdla. Aguirre Abad y parte de la Cdla.
Atarazana

Cdla. Bella Aurora, por atras del Lorenzo Ponce y parte de la
Atarazana

Cdla. La Fae

Cdla. Adace, Cdla Simo6n Bolivar, parte de la Garzota

Sauces Il

Sauces IX y Sauces VI

Cdla. Brisas del Rio, Cdla. Acuarela del Rio y parte de Sauces Il

Parte de Sauces IV

Parte de Sauces Il

Parte de Sauces VI

Parte de Sauces VI

Sauces V

Parte de la Cdla. Los Guayacanes y Sauces VI

Parte de Sauces IV y parte de Guayacanes

Cdla. Samanes

Cdla. Las Orquideas, Los Rosales y la Cdla. los Vergeles.

Fuente: Mapas del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos del Ecuador



CAPITULO 4

4. ENCUESTA POR MUESTREO

En este capitulo se relata brevemente algunas definiciones sobre la
importancia del muestreo, métodos y técnicas que se deben utilizar,
explicando las razones de su aplicacion. También se hablard de la

muestra piloto que se utilizara para la obtencion de la muestra real con la

cual se realizaran los analisis posteriores.
4.1 Teoria del Muestreo

En toda investigacion cientifica existe un conjunto de elementos
sobre los que se toma informacion. Este conjunto de elementos es lo
gue se denota con el nombre de poblacion o universo estadistico.
Cuando el estadistico o investigador toma informaciéon de todos y

cada uno de los elementos de la poblacion estadistica se dice que se

esta realizando un censo. Sin embargo, esto no es muchas veces

posible, ya sea por el costo que resulta de la toma de informacion, o
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bien porque la toma de informacién lleve consigo la destruccion de
los elementos en cuestion, o que la poblacion tenga infintos

elementos, o por otras causas.

Los datos pueden ser recolectados y resumidos mas rapidamente
con una muestra que con una enumeracion completa. Esta es una

consideracion vital cuando se necesita la informacién con urgencia.

Este problema lleva al investigador a tomar informacion sélo de una
parte de los elementos de la poblacion estadistica, proceso que
recibe el nombre de muestreo. El conjunto de elementos de los que
se toma informacion en el proceso de muestreo se llama muestra, el
cual debe ser lo mas representativo posible de una poblacion y el

namero de elementos que la componen se llama tamafio muestral.

Se denomina inferencia estadistica o0 estadistica inductiva a la
metodologia consistente en inferir resultados, predicciones y
generalizaciones sobre la poblacion estadistica, basandose en la
informacién contenida en las muestras representativas previamente

elegidas por algun método de muestreo.
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Los métodos de muestreo son el conjunto de técnicas estadisticas
que estudian la forma de seleccionar una muestra de una poblacién
cuya informacion permite inferir las propiedades o caracteristicas de

toda la poblacién cometiendo un error medible y acotable.

Existen varios métodos de muestreo dependiendo si la poblacion es
finita o infinita, entre las mas utilizadas tenemos, el Muestro Aleatorio
sin  reposicion, Muestro Aleatorio con reposicion, Muestreo

Estratificado, Muestreo por Conglomerados y Muestreo Sistematico.

El método de seleccibn de la muestra reviste una singular
importancia, dado que dependiendo de cémo se haya constituido

ésta se seguiran unos u otros resultados.

A partir de una muestra, seleccionada mediante un determinado
método de muestreo, se estiman las caracteristicas poblacionales
(media, total, proporcion, etc.) con un error cuantificable vy
controlable. Las estimaciones se realizan a través de funciones
matematicas de la muestra denominadas estimadores, que se

convierten en variables aleatorias al considerar la variabilidad de las

muestras. Los errores se cuantifican mediante varianzas,
desviaciones tipicas o0 errores cuadraticos medios de los

estimadores, que miden la precision de los mismos.
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Por lo tanto, la teoria del muestreo proporciona una técnica
estadistica de caracter muy practico que sencillamente busca
obtener datos de una poblacion (hogares, empresas, arboles, etc.) en
su totalidad, utilizando tan so6lo una parte reducida de la misma,
denominada muestra, aunque como es logico pagando algin costo
(calculable) en cuanto a la precision de las medidas poblacionales

inferidas.

4.1.1 Establecimiento de los Objetivos de la Encuesta

El primer paso de toda encuesta por muestreo es fijar los objetivos
de la misma. Muchas veces, el promotor de la encuesta no esta
seguro de lo que desea obtener como resultado. Es mision del
estadistico o investigador discutir con el promotor para que piense en
términos concretos. No aclarar los términos de la encuesta disminuira
su valor, encontrandose al final de la misma con que los resultados

no eran los que realmente se esperaban.

Por lo tanto, es importante establecer con claridad los objetivos de la

encuesta y remitirse a estos para poder progresar en el disefio e

instrumentacion de ella.
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El objetivo de esta encuesta es investigar la calidad de los servicios
basicos en la subparroquia Tarqui Este, analizar su estado actual y
predecir cOmo se encontraran estos servicios en un futuro no muy
lejano, cuales son las zonas donde se presentan mas problemas en
la dotacion de estos servicios y cudles son las mas Optimas. Aportar
con posibles soluciones y sugerencias para mejorar estas zonas que
presentan problemas, y hacer notar que el personal de nuestro pais,
esta tanto o mejor calificado para realizar este tipo de estudio y
obras. Esta investigacion también esta dirigida a realizar un llamado
a las empresas y entidades encargadas de la administracion y
dotacibn de estos servicios, para que escuchen las quejas y
sugerencias de la ciudadania, a las cuales no se les presta la debida
atencion. Ademas se sabe que este tipo de investigacion no se ha
realizado a nivel de parroquias, por lo cual se puede anticipar que la
informaciéon obtenida sera de gran ayuda para los organismos o

entidades encargadas de regular y mejorar estos servicios.

4.1.2 Determinaciéon delaPoblacion Objetivo

Se debe definir cuidadosamente la poblacién antes de recolectar la

muestra. Una poblacién es una coleccion de elementos acerca de los
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cuales se necesita hacer inferencias. Esta poblacion que se desea

investigar se denomina poblacion objetivo.

Pero no es siempre posible el muestreo de toda la poblacién objetivo,
puesto que muchas veces no se podra obtener informacién de
algunos de sus elementos, ya sea por la inaccesibilidad para unos
medios dados, las negativas a colaborar, las ausencias o los errores
en los instrumentos de medida de la caracteristica que se estudia en

los elementos de la poblacion. Por lo tanto, la poblacion objetivo se

restringe cuando se desea obtener informacién de sus elementos,
dando lugar al concepto de poblacién investigada, que es la que en

realidad se estudiara.

En el presente trabajo, la poblacion investigada es la que habita en
las viviendas en la subparroquia Tarqui Este. Se excluye, pues, el
sector industrial, empresas y negocios, que no formaran parte del
estudio. Pero si lo integran los que habitan en viviendas colectivas
como Hoteles, Pensiones, Residenciales, Cuarteles Militares,
Cuarteles de Policia, Hospitales, Clinicas, Conventos o Instituciones

religiosas.
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Por lo tanto, se entendera que la poblacion que habita en viviendas
particulares son los Jefes de familia, pues son las personas mas
idoneas a facilitar la informacién que se necesita, y son ellos los que
estan al tanto de cualquier anomalia que pueda persistir en el hogar.
Claro est4, que en muchos casos donde el tipo de vivienda es
alquilada y el arrendador se encargue de los pagos de algunos o
todos los servicios basicos sera también éste quien estara en
capacidad de proporcionar la mayor parte o toda la informacién
requerida, en cambio, en viviendas colectivas sera la persona que

tenga este tipo de responsabilidad.

4.1.3. Determinacion de la Unidad de Muestreo

Una unidad de muestreo puede ser un elemento de la poblacién
denominada unidad elemental del muestreo, pero también pueden
considerarse unidades de muestreo que sean grupos de elementos
de la poblacion, entonces se trataria de una unidad de muestreo
compuesta de varias unidades elementales, denominada también a

veces como unidad primaria.

La unidad de muestreo que se utilizd6 en este estudio fueron las

viviendas (particulares o colectivas) de la subparroquia Tarqui Este,
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tal vez se debié haber seleccionado como unidad de muestreo a
personas, pero se hubiera presentado el problema de ubicar estas

personas dentro de la zonas de estudio.

414 Determinacion del Marco Muestral

El Marco Muestral es un instrumento que permite localizar elementos
de la poblacion. En un sentido restringido, es un listado de unidades.

La formacion de estos listados es una operacion muy delicada en el

disefio de la encuesta, que puede tener un impacto importante en el
costo de la misma. Si el marco viene dado por una lista de areas, es
esencial que sus limites estén inequivocamente determinados y
sean, por supuesto, identificables sobre el terreno. Cuando esta
condicion no se cumple podrian producirse omisiones, duplicaciones

y alteraciones en la probabilidades de seleccion.

La ciudad de Guayaquil esta dividida en 246 zonas censales, las
mismas que estan subdivididas en sectores y estas a su vez en
manzanas hasta llegar a la unidad de muestreo que son las
viviendas, segun el INEC y la informacion que proporcioné en el V
Censo de Poblacion y IV de Vivienda de 1990. De las zonas

censales, 26 corresponden a la subparroquia Tarqui Este de la
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ciudad de Guayaquil, las cuales se aprecian en los mapas
proporcionados por el INEC donde se pueden ubicar estas zonas y
sus respectivas delimitaciones con mayor facilidad. No se obtuvo
planos ni informacibn en cuanto a cantidades de viviendas
actualizados, debido a que estos resultados no se encuentran
disponibles todavia por parte del Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos.

415 Determinacion de la Técnica de Seleccion de muestra a

utilizarse

Como se menciond anteriormente, existen varios tipos de muestreo
gue pudieron haberse elegido, de los cuales se hablara brevemente

antes de mencionar el muestreo que se utilizara definitivamente.

4.1.5.1 Muestreo Estratificado

Se utiliza el Muestreo estratificado cuando una poblacion

heterogénea con N unidades, se puede subdividir en L

subpoblaciones o estratos que deben ser heterogéneas entre ellas y
homogéneas dentro de cada estrato. Estas subpoblaciones, en

conjunto forman toda la poblacion. La muestra estratificada de



tamafio n se obtiene seleccionando n, elementos (h =1, 2, ..., L) de
cada uno de los L estratos de forma independiente, el muestreo se
denomina muestreo aleatorio estratificado, pero en general nadie
impide utilizar diferentes tipos de se seleccion en cada estrato. Para
un estrato en particular pueden pertenecer todas sus unidades a la
muestra, parte de ellas o ninguna. También puede ocurrir que para
formar la muestra estratificada se obtengan elementos de todos los

estratos o solo parte de ellos.

Cabe mencionar que para la formacion de las subpoblaciones es
necesario tener una variable que permita la estratificacion. Por
ejemplo, en el caso que se desee estudiar el ingreso de los hogares
de una ciudad, esta se puede dividir en tres estratos por el nivel
socioecondmico que son: Nivel alto (Estrato 1), Nivel Medio (Estrato

2), Nivel Bajo (Estrato 3).

4.1.5.2 Muestreo por Conglomerados

Se utiliza este tipo de muestreo, cuando las unidades comprenden

dos o mas unidades de estudio, ademas que la poblacion

conformada por todas estas unidades se la puede dividir en



conglomerados, los cuales tienen que ser heterogéneos

internamente y homogéneos entre ellas.

4.1.5.3 Muestreo Aleatorio Simple o Sin Reposicion

El instrumento utilizado para este estudio fue un Muestreo Aleatorio
Simple por éareas, el cual consiste en tomar muestras de manera
aleatoria en cada area de estudio, de acuerdo al tamafio de cada una

de ellas, de tal forma que sea proporcional.

A continuacibn se mencionardn algunos conceptos basicos para

poder entender méas claramente este tipo de muestreo.

El Muestreo Aleatorio Simple o sin reposicion consiste en un
procedimiento de seleccion en que todas las unidades de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidas; pero al ser la
poblacién finita, la probabilidad de que salga un elemento dependera
de los que fueron separados anteriormente para formar parte de la
muestra y dejaron, por tanto de pertenecer a los seleccionables.
Teniendo presente ademas que el orden de colocacion de los
elementos en las muestras no interviene, es decir, muestras

colocados en orden distintos se consideran iguales. De esta manera



las muestras con elementos repetidos no son posibles. Como el
procedimiento de eleccién es con probabilidades iguales todas las
muestras son equiprobables, y como se menciond, se cumple que
todas las unidades tienen la misma probabilidad de conformar la

muestra.

Suponiendo que el tamafio de la poblacion es N y el tamafio de la
muestra es n. Puesto que la muestra se selecciona sin reposicion, se

selecciona las unidades que perteneceran a la muestra de forma

sucesiva, con probabilidades 1/(N-t) para valorest=0,1,...,n.
4.1.5.3.1 Probabilidad de una Muestra

Dada la forma de definirse el procedimiento de seleccion de la

. . . aN o
muestra, el espacio muestral asociado tiene C,,=g& zmuestras
: ng

posibles, pues el orden de colocacion de los elementos en las
muestras no interviene. Como el procedimiento es con
probabilidades iguales, la probabilidad de una muestra cualquiera
sera:

_ Casos favorables: 1 _ 1
Casos Cun EN (
n

p(u,,...,.u,)

Q-0



La probabilidad de una muestra también puede calcularse utilizando
calculo de probabilidades de la siguiente forma:

P(u,,...,u,) = nP{u,,u,,...,u.}) = n'Pu,)P(u, /u,)P(u,/ uu,)..P(u, /u,..u, 1)
1 1 1 1 1 AN-n! 1
=nl—. . =nl = =
N'N-1N-2"N-(n-1 NI NI ?
n

(N- n)! 5

Ql-I-0

En el célculo anterior se ha supuesto que al no intervenir el orden de
colocacién de los elementos, la muestra (u,...,Uy) contiene las n!

factorial posibles ordenaciones del conjunto { us,...,un }.

4.1.5.3.2 Probabilidad que tiene la unidad u; de pertenecer a una

muestrade n unidades

Se considerara probabilidades de seleccion iguales a 1/(N-t) parat =
0, 1,..., (n-1), y como idénticas a las muestras que solo difieren en el

orden de sus unidades.

Con estas especificaciones las probabilidades que la unidad y tiene

de ser elegidas en cada extraccién son:

1
P(u, /1) ==
/) =3
P(u. /2) _N-11 _1
N N-1 N
P(ui/n):N_l.N_z... 1 1
N N-1"N-(-1) N
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y como u, sélo puede estar en la muestra una vez, la probabilidad de

pertenecer a ella es igual a la suma de las probabilidades.

- 1 1 n
p, = P(u, | muestra) =—+...+—=—
N N N

4.1.5.3.3 Probabilidad pjj que tienen el par de unidades de la

poblacion (uu;) de pertenecer ala muestra

A efectos de formalizar la teoria simple sin reposicion también es
necesario calcular la probabilidad que tiene cualquier par de
unidades de la poblacion de pertenecer a la muestra. Por una parte

se sabe que el numero de muestras posibles de tamafio n en

o . . aN o
seleccion irrestricta aleatoria es C, =g =. Por otra parte se sabe
, ng

que el numero de muestras posibles que se pueden formar con los
elementos de la poblacién que contengan al par de elementos dado

] _aN-29 )
(U u) serd Cy o —gn_ 5 ; ya que en este caso se fija el par de

elementos (u u) y las muestras posibles resultan de las formas
posibles de seleccionar de entre los N elementos de la poblacion
restantes n2 de ellos para la muestra (los elementos u y y ya estan

fijos en la muestra). Se tienen entonces:



Casosfavorables N °demuestrasquecontienenel par(u;, u;)
p, = Pl(u,u)1 (%)= -
asos posibles N° total demuestras
20 (N-2)! (N-2)!
gn 2 g (n-2(N-n! .~ (-2YN-2)! _ 1 _n(n-1)
0 _ NL T n(n-D(n- 2)(N- )t N(N-1) " N(N- 1)
gng A(N- n)! n(n- 1)

4.1.5.3.4 Tamafio de una muestra aleatoria simple

Establecida la caracteristica o caracteristicas a estimar y el grado de
confianza y de precision requeridos, hay que decidir cual va a ser el
tamafio de la muestra o0 numero de elementos a seleccionar por el
procedimiento de muestreo que vaya a utilizarse, de modo que se
establezca un minimo de precision y que después resulte que no se
disponga de bastantes recursos en fondos, personal o tiempo para
conseguirlo. O dicho de otro modo, que aun empleando todos los
recursos disponibles no pueda llegarse al minimo de precision
requerido. Quiere decirse que en tal caso no conviene realizar el
muestreo, a menos de que puedan liberarse los requerimientos o

conseguir mayores recursos.

Una vez prefijado el error maximo admisible, que representa la
precision minima a exigir de los resultados, y el coeficiente de

seguridad o confianza (1-a), se necesita conocer ademas la
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variabilidad de la poblacién, ya que cuanto mas dispersos estén los
valores en estudio, mas riesgoso sera utlizar una muestra de
pequeiio tamafo. El disefio 6ptimo de la muestra, en particular la
determinacion previa de su tamafio 6ptimo, sélo podria conseguirse
también a partir de la poblacion. Esto es lo que algunos autores han
llamado “paradoja de Friedman”, y que no es mas que un aspecto de
la posible representacion espiral o helicoidal de las fases del

conocimiento cientifico.

Para hallar el tamafio de la muestra, se trata de estimar la media
poblacional X mediante la media muestral xcon error maximo
admisible e, y coeficiente de confianza (1-a). Se supone el error
absoluto e, expresado en las mismas unidades de la variable en
estudio. Al coeficiente (1-a) le correspondera un valor k, obtenido a

partir de la desigualdad de Chebyshev, o bien como desviacion

normal, como desviacion t de Student, o por otro procedimiento.

Para obtener el tamafio de la muestra, que se designa por n, en
funcion de ey 1-a se parte de la ecuacion fundamental:

Error = (desviacion k)(error de muestreo).
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Esto es, el error absoluto como producto del error de muestreo o
error estandar del estimador considerado, por una desviacion k que

corresponda al coeficiente de confianza (1-a).

El error de muestreo de la media viene dado en funcién de la cuasi-

varianza, por la expresion:

o= N-ns?
X N n
Asi, pues:
_ 2
e=ks g = k2
N n

Despejando n, se tiene:

Formula que permite calcular el tamafio de la muestra a partir de:

1. La desviacién k correspondiente al coeficiente de confianza (1-a).

2. El error méaximo admisible, e.



3. El tamafio N de la poblacion.

4. La varianza poblacional ajustada, S?.

Claro es que el tamafio de la muestra ha de ser un nimero natural y,
por tanto, habra de tomarse para n el valor entero mas aproximado al

obtenido.

Los valores de ey 1-a (y, por tanto, el de k), se arreglan de acuerdo
a los objetivos y limitaciones que se tienen. El tamafio de la
poblacién, N, se supone conocido. En cuanto S? habra que
conjeturarlo o apreciarlo a partir del conocimiento que tengamos de
la poblacion en alguna fecha anterior, o de resultados relativos a
poblaciones mas o menos parecidas a esta, o bien de una muestra
piloto previamente seleccionada. De aqui el interés que tiene la
publicacion de los resultados de encuestas con expresion de la

variabilidad o error estandar de los estimadores que se consideren.

Como dice Wormleighton (1960), cuando no se conoce la varianza

puede seguirse uno de los caminos siguientes:



1.Tomar la muestra del mayor tamafio posible. Tiene el
inconveniente de que puede dar mayor precision que la requerida
ylo ser eficiente el procedimiento por demasiado costoso.

2. Tomar una muestra preliminar o piloto. Tiene el inconveniente de
que la informacién proporcionada por esta no se aprovecha en la

estimacion.

En el caso de prescindir de la fraccibn de muestreo, tendriamos

como varianza de la media S%/n, y, por tanto,

Por consiguiente,

1+
N

gue nos permite partir del tamafio no, y ver si merece la pena

efectuar la correccién para obtenern.

Claro es que tomando como tamafio N, siempre se esta del lado mas
prudente, en el sentido de que se toma una muestra igual o mayor
gue la necesaria; pero la eficiencia del disefio exige que el costo no

sea superior al necesario para una precision determinada.



En general, cuando & se ha obtenido a partir de muestras anteriores
o procedentes de poblaciones que suponemos parecidas a la que es
objeto de estudio, y aproximadamente normales, es mas conveniente
hacer uso de la distribucion t de Student para el célculo de la
desviacion k. En la tabla de la t de Student, buscariamos cuél es el
valor de esta desviacion que corresponde a 1-a , con nl grados de
libertad utilizando aproximaciones sucesivas para hallar el valor del

tamano n.

Es interesante coémo varian en funciéon de N.

n_.N

(0]

n=
n,+N

y representa una hipérbola equilatera que pasa por el origen y tiene

una asintota paralela al eje de abscisas, a distancian, de éste.

Si para n tomamos el entero mas aproximado por exceso al valor
obtenido con la féormula, al aumentar N llegaremos a un valor en que
cualquier incremento de éste ya no influye en n. Es decir, desde
cierto valor de N, n permanece constante. Este valor puede

calcularse asi:

Mo |
° 1+n,/N

|n0'r1:n

<l paraN>n,(n, -1




Esto es, si

el valor den sera igual a no.

Conviene tener en cuenta este resultado, que a primera vista parece
un tanto paraddjico en el sentido de que la misma precisién puede
dar una muestra de tamafio n para una poblacién, por ejemplo, de

1.000 elementos que para una de 100.000 siempre que se verifique:

k?S? ak?S? .0
2 g 2 - 1:<1000
4]

Observemos también que, aproximadamente (prescindiendo de n/N),
n es inversamente proporcional al cuadrado del error absoluto y, por

tanto, para obtener un error mitad (o sea, doble precision) hara falta

una muestra no doble, sino cuatro veces mayor.

Cuando se trata de estimar la proporcién, tenemos:

por tanto:




Para poblacion infinita seria

luego

. n & n
n= &Q—N 0§/§[+ ° 2»

n
eN-1 N-1g 1+n,/N
En el caso de una poblacion infinita, el valor maximo de n se obtiene

para P = Q = %esto es, n = k?/4e?.

Si k =2, n=1/e? y si e es igual, por ejemplo, a 0,1, serd n = 100.
Obsérvese que al disminuir P disminuye n, lo mismo que ocurre si P
aumenta. Esto quiere decir que a medida que se hace méas uniforme
la poblacion, esto es, que la proporcion tiende a ser cero o uno, sera
necesario un menor tamafio de la muestra para alcanzar

determinada precision.

Por otra parte, para detectar unidades con caracteres muy poco

frecuentes se requieren muestras y disefios especiales.



4.1.6 Razones por las que se utiliza la técnica de Muestreo

Aleatorio Simple

La raz6n por la cual fue seleccionado este tipo de muestreo, fue
debido a que la poblacion presentaba ciertas caracteristicas
uniformes, para que cualquier muestra dé una buena representacion
de la misma, ademdas, que la subparroquia Tarqui Este estaba
subdividida en zonas ya delimitadas geograficamente y cada una,

esta conformada en su mayoria por ciudadelas.

La otra opcion que se presentd fue de escoger un Muestreo
Estratificado, pues los resultados que se obtendrian del mismo serian
MAas precisos, pero se presentaron inconvenientes como el de hacer
un estudio adicional sobre el nivel ©cieconémico de la poblacion,
para el cual no se tienen resultados actualizados y si se hubiera
llevado a cabo este estudio, el tipo de informacién que se solicitaria a
los encuestados seria muy personal y algunos de ellos se negarian a
colaborar o falsearian la informacion, ademés el tiempo que se
tomaria en hacerlo era mas del que se disponia. Y por ultimo, se
requeriria de una inversion mayor a la que se esperaba para esta
Tesis. Estas son algunas de las razones por las cuales no se escogio

este tipo de muestreo.
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El otro muestreo que se menciond (muestreo por conglomerados) fue
también descartado debido a que no se encontrd caracteristicas de
homogeneidad entre los conglomerados, que en este caso serian las

zonas censales.

4.1.7 Disefio e Implementacion de la Encuesta Preliminar

La finalidad de una encuesta por muestreo es obtener informacion

para satisfacer una necesidad definida. La necesidad de recopilar

datos muestrales de forma ordenada surge en todo campo de la
actividad humana, por lo que es muy mportante que el investigador
tenga una buena idea del trabajo que debe hacer en una encuesta

por muestreo y de las limitaciones que confronta.

Cuando se realizan encuestas de gran dimension suele ser muy util
seleccionar una pequefia muestra para una prueba piloto. Esta
prueba piloto puede ser crucial, ya que permite probar en campo el
cuestionario y otros métodos de medicion, calificar a los

encuestadores y verificar el manejo.

Es de gran utilidad probar el cuestionario y los métodos de campo en

pequefia escala. Esto casi siempre da por resultado mejoras al



cuestionario y puede evitar otros problemas que serian serios a
mayor escala, por ejemplo, que el costo fuera mucho mayor que el

esperado.

Durante la elaboracion de la encuesta preliminar se realizaron una

serie de pasos, los cuales se resumiran a continuacion:

Lo primero que se realizé en esta encuesta fue recopilar informacién

referente a la unidad de muestreo como eran mapas, datos del

Censo de Poblaciéon y Vivienda de 1990, que en resumen no es otra
cosa que el marco muestral que se menciond anteriormente.
Posteriormente se elaboré un listado de preguntas de las cuales
fueron escogidas aquellas que serian las variables objeto del estudio.
Estas preguntas fueron agrupadas en ocho secciones como se

observara posteriormente.

La primera seccién del cuestionario recopila informacién relacionada
con la ubicacién de las viviendas. Las siguientes seis secciones,
cada una resume uno de los servicios basicos que se intenta analizar
y la tltima seccion obtiene informacién econdmica del hogar.

Para mayor entendimiento de lo que es un cuestionario a

continuacion se presentara una breve explicacion del mismo.



El instrumento de medida es el elemento que se utliza en las
investigaciones por muestreo para recoger el valor de las variables
investigadas asociadas a la unidad muestral sujeta a medicion. El
instrumento de medida habitual en las encuestas es el cuestionario,
gue contiene las variables cuyo valor han de cumplimentar las
unidades muestrales informantes, nommalmente personas, hogares,

empresas o instituciones.

El cuestionario es el medio de comunicacién entre el que solicita los
datos y el respondiente. Es ademas el instrumento de trabajo para la
posterior codificacion de la informaciébn. Ha de estar, por tano,
estructurado convenientemente en secciones y preguntas, siguiendo
un orden o0 secuencia preestablecida para que sea facilmente
manejable y codificable informaticamente. Ademas, es conveniente
que el cuestionario mantenga en todo momento el interés del
encuestado, siendo el vocabulario utilizado adecuado a su nivel. Por
otra parte, el cuestionario ha de disefiarse para que la entrevista no

supere la duracién de una hora.



4.1.8 Determinacion de la muestra piloto

En vista que se desconocia el valor de la varianza, que no es otra
cosa que la concentracion de los datos alrededor de su valor medio,

se tuvo la necesidad de estimarla por medio de una encuesta piloto.

Previo a la realizacibn de la encuesta preliminar se determind la
muestra piloto, que es wun subconjunto de la poblacién. Se tomé del
total de viviendas en la subparroquia Tarqui Este, 150 viviendas, las
cuales fueron distribuidas de forma proporcional al nimero de
viviendas existentes en cada una de las zonas. Se escogi6é esa
cantidad de viviendas porque se considerd que esta subparroquia
poseia caracteristicas similares en cuanto a la disponibilidad de
servicios basicos, ademas que una cantidad mayor hubiera
representado un gasto excesivo, el cual no habia sido contemplado

en el presupuesto para la elaboracion de esta Tesis.

Como no se tenia forma de ubicar cada una de las viviendas
geograficamente, se decidi6 seleccionar cuatro viviendas por

manzana, de tal manera que el nidmero de manzanas que se
ubicaron para ser encuestadas fueron de 37 manzanas y media de

150 viviendas que correspondia a la muestra piloto. La razén por la



gue se escogid cuatro viviendas por manzana, fue por que asi se

obtendria informacién por cualquier lado de la misma.

Culminada la elaboracién del cuestionario preliminar, se procedio a
realizar el trabajo de encuestar el nUmero de viviendas y en las

proporciones ya antes mencionadas.

Durante la elaboracion de este trabajo se anotaron ciertas

observaciones que seran tomadas en cuenta en la correccién que

mas adelante se mencionara.

Una vez realizada la encuesta piloto, se realizO el proceso de
verificacion, ya que siempre existe la posibilidad de cometer algun
error. Acabado este, de una manera manual se procedié a la
codificacién de datos para lo cual se utilizé6 Microsoft Excel, con lo
cual se logré encontrar los errores que presentaba el cuestionario,
asi como preguntas que no tenia variabilidad y por lo tanto serian

valores constantes.



419 Determinacion de la muestra final

Luego del tratamiento informatico de los datos recogidos en el
cuestionario, se determina el tamafio de la muestra real. Esta parte
es muy importante en cualquier método de seleccién de unidades de
una poblacion, conocer el tamafio de muestra adecuado para
cometer un determinado error de muestreo prefijado. En la practica
del muestreo se encuentra de inmediato con este problema.

Evidentemente se tiene que seleccionar la muestra, para lo que es
estrictamente necesario conocer su tamafio. Como es natural, al
aproximar las caracteristicas poblacionales mediante estimadores
basados en la muestra se comete un error, que mide Ila
representatividad de dicha muestra. Dependiendo de la accesibilidad
y disponibilidad del marco, del costo de entrevista de las unidades
encuestadas, del presupuesto disponible y de otros muchos factores,
fijaremos un error de muestreo que en todo caso debe ser el minimo
posible. Dicho error de muestreo puede venir dado en términos
absolutos, en términos relativos o sujeto adicionalmente a un

coeficiente de confianza dado (sujeto a limites de tolerancia).

A continuacién se calculara el tamafio de la muestra para cometer un

error de muestreo dado al estimar las caracteristicas poblacionales



mas comunes mediante muestreo aleatorio simple. Sin embargo,
antes de determinar el error se debe primero escoger la variable de

interés.

La variable de interés es la pregunta del cuestionario preliminar por
medio de la cual se obtiene la cuasivarianza (estimacion de la
varianza) y se estima el error, con el cual se obtendra la muestra

final.

Para la seleccion de la variable de interés se not6é que existian varias
opciones, debido a que son algunos los servicios basicos que son
objeto de analisis, y en todos coincidia que la variable de interés era,
la pregunta relacionada con la calificacion que h ciudadania le da a
los servicios prestados por las Empresas analizadas en esta Tesis.
Como no se puede escoger mas de una pregunta como variable de
interés, se procedi6 a seleccionar aquella pregunta que durante el
proceso de la encuesta piloto, fue aquella qgue mayor cobertura tuvo,
la pregunta que fue seleccionada como variable de interés fue

aquella que se relacionaba con la calificacion que la ciudadania daba

al servicio eléctrico.



En vista de que la pregunta seleccionada como variable de interés
presentaba varias opciones, se procedio a calcular la cuasivarianza
para cada una de estas y finalmente se escogi6 la de mayor
cuasivarianza, la cual corresponde a la proporcion de encuestados

que califica el servicio de energia eléctrica como bueno.

Para determinar el tamafio muestral, se trabaj6 con un error
admisible de 4.41%. El error no es mas que la diferencia en valor

absoluto entre la media muestral y la media poblacional. Entonces,

como ya se tienen todos los datos necesarios de la muestra final, a

continuacién se procede a detallar las férmulas utilizadas para este

_Z%4 pq
0 e2

fin.

Donde:

Zza/z : coeficiente de confianza con (1-a)100% de confianza.

p : proporcion de elementos en la muestra que tienen la
caracteristica de interés.

g : proporcién de elementos que no tienen la caracteristica,

(1)
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E : cuadrado del error.

Luego se halla el tamafio muestral empleando la siguiente

formula:
n= d: _
0
e Ng
En donde:

N : tamafio de la poblacién = 37205

Para la muestra piloto, se observa que:

- (1.96)*(0.6)(L- 0.6) _ 47407
° 0.04412

Entonces, el tamafio muestral final es:

_ 47407 .
= W » 468 viviendas

€ 37205 5

En la TABLA 1l se presentan los tamafios de muestra para diferentes

errores con un grado de confianza del 95%.



TABLA I
Tamafios de muestra

Tamano de
muestra

Por medio de las formulas antes mencionadas, el tamafio de la
muestra que se obtuvo fue de 468, que se consideré una cantidad
apropiada y acorde con el presupuesto. De igual manera como se
hizo en la encuesta piloto, el nimero de viviendas fue dividido para
cuatro, de tal manera que el numero de manzanas que intervinieron
en el proceso de la encuesta fue de 117 y ademas se considerd un
nuamero de manzanas de reemplazo en caso de que no se pudiese
obtener informacion de las manzanas elegidas. Por zona se

consider6 dejar tres manzanas de reserva.

Las 468 viviendas que resultaron en la muestra final, fueron
seleccionadas como en la encuesta piloto, es decir, distribuidos de
forma proporcional al tamafio de cada una de las zonas que
conforman la subparroquia Tarqui Este (ver TABLA V). Para lo cual
se usO la formula n*(N/N), donde n es el tamafio de la muestra final

(468), N es el niumero de viviendas en cada zona y N es el nUmero



de viviendas totales en toda la subparroquia (37205). Por lo tanto, se
tomara aleatoriamente la cantidad de viviendas mostradas en la
TABLA 1V por zona. El mecanismo que se utilizara para la ubicacion

de las viviendas, son mencionados en el Capitulo 5.

TABLA IV

Numero de viviendas a escoger por zonas censales
Subparroquia Tarqui Este

ZONAS VIVIENDAS N(NN)
106 1129 14
164 2090 26
217 1575 20
218 1208 15
219 1369 17
220 1192 15
221 1446 18
222 1806 23
223 1353 17
224 1177 15
226 1557 20
227 1270 16
228 976 12
229 1041 13
230 1795 23
231 1101 14
232 1327 17
233 1651 21
234 1379 17
235 1573 20
236 1744 22
237 1680 21
238 1513 19
239 1702 21
240 1519 19

241 1032 13




CAPITULO 5

5. DISENO E IMPLEMENTACION DE LA ENCUESTA

Con la informacion obtenida de la muestra piloto mencionada en el
capitulo anterior se corrigié el cuestionario, para el cual se analiza cada

una de las variables en forma detenida, obteniéndose asi el cuestionario

final que se utilizara en el trabajo de campo.
5.1 ELABORACION DEL CUESTIONARIO FINAL

Para elaborar el cuestionario definitivo se deben realizar las

siguientes etapas que son:

5.1.1 Correccién del cuestionario

En la encuesta piloto que se realiz6 se noté que algunas preguntas

no estaban correctamente elaboradas y otras hubo que afadirlas al

cuestionario como se mencionara a continuacion:



1. En todas las secciones del cuestionario se calificaba los

servicios basicos pero no se mencionaba wn intervalo del tiempo
para responder esta pregunta, por lo que los encuestados
muchas veces, respondian esta pregunta remontandose mucho
tiempo atras. Para corregir esta falla se decidié incorporar la

palabra ACTUALMENTE al comienzo de estas preguntas.

En las preguntas que se relacionaban con la energia eléctrica
durante la encuesta piloto se notd que en algunas viviendas no
se disponia de medidores, sin embargo, se les cobraba una
tarifa promedio y en otras no tenian medidor y por lo
correspondiente no pagaban nada. Para que la encuesta incluya
este tipo de situaciones se tomé la decisibn de aumentar la
siguiente pregunta con las opciones que se detallan a

continuacion:

¢Cual es la situacién con respecto a la tenencia del medidor?
Tiene medidor y recibe planilla

No tiene medidor y recibe planilla

No tiene medidor y no recibe planilla.



3. Algo similar ocurre con el servicio de agua potable, para lo cual
se tomo la decision de incorporar la misma pregunta y sélo dos
opciones que son:

Tiene medidory recibe planillas.

No tiene medidor y recibe planillas.

5.1.2 Determinacion de las variables a investigar

Una vez realizada la correccion se procedera a mencionar las

variables que seran objeto del estudio. Cabe mencionar, que las
variables no fueron mencionadas en el capitulo cuatro
detalladamente ya que del cuestionario piloto al cuestionario final las
correcciones fueron minimas, entonces se consideré redundante
mencionar las variables dos veces, es decir, en el capitulo 4 y otra

vez en el capitulo 5.

En una encuesta por muestreo se elige ciertas propiedades que se
intentan medir y registrar para cada unidad que venga dentro de la
muestra. Estas propiedades de las unidades se Illaman

caracteristicas, atributos o simplemente variables.



En otros términos, una variable es una caracteristica de la poblacion
o de la muestra que se esta analizando en un estudio estadistico. Se
divide en variables cuantitativas y cualitativas. Las primeras se

miden de forma numérica y las segundas por una determinada

cualidad.

De acuerdo a los resultados que se desean obtener, las variables
que se estudiaran son referentes a la vivienda, servicios béasicos e
informacién econdmica del hogar. De las cuales hay que prestarles
mayor atencidbn a las variables relacionadas con los servicios
béasicos pues ellas son la razén principal de este estudio y las demas
variables sin restarles importancia, sirven como complemento y

ayuda a las antes mencionadas.

5.1.2.1 Variables que se refieren a la ubicacién geogréfica de la

vivienda

Estas variables no seran analizadas, porque proporcionan solo
informacion con respecto a la ubicaciébn de las viviendas, que

serviran de referencia cuando se ingresen los datos al computador.



5.1.2.2 Variables que se refieren ala vivienda

Este grupo de variables tiene como objetivo proporcionar
informacion sobre la calidad de vida y la condiciones en que viven
las personas en esta subparroquia. Algunas de las variables tienen
gue ver con el nimero de habitantes por vivienda y cantidad de
cuartos para dormir, con el propésito de saber si hay o no
hacinamiento en los hogares. Asi como también la disponibilidad de

servicio higiénico, esto es el acceso de los miembros del hogar a un
lugar de la vivienda destinado a la disposicion de excretas y a la
higiene personal y la disponibilidad de un sistema de eliminacion de
aguas servidas, ya que estos factores influyen bastante en la
calidad de vida de las personas. Las variables relacionadas a la
posesion y el tipo de vivienda sera un indicador del nivel econémico
predominante de esta subparroquia al cual pertenecen estas

familias.

Las variables que proporcionan la informacion antes mencionada

son:
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X;= Tipo de vivienda: Esta variable cualitativa indica el tipo de
viviendas predominantes de la subparroquia Tarqui Este, estas son

viviendas particulares y colectivas.

Xo,= Condicion de tenencia que ocupa la vivienda: Por medio de
esta variable cualitativa se intentd determinar cuél era la condicion
en gue los ciudadanos tienen su vivienda, la cual puede ser propia,

arrendada, gratuita, por servicios u otra situacion.

X3= Numero de habitantes del hogar: Esta variable cuantitativa
determina el niumero de habitantes que existen en los hogares de la

subparroquia.

X4= Disponibilidad de servicio higiénico en el hogar: Con esta
variable cualitativa X, se desea determinar si los hogares disponen
de excusado de uso exclusivo del hogar, de uso comun a varios

hogares o si no disponen de este.

Xs= Cuartos que se usan solo para dormir: Con los resultados de
esta variable cuantitativa £ conocera la cantidad de cuartos para

dormir que hay en las viviendas.
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5.1.2.3 Variables que se refieren al servicio de Agua Potable

La variables relacionadas con agua potable indican la cobertura
actual de este servicio, asi como también, la forma de
abastecimiento que predomina en este sector de la ciudad. El medio
de abastecimiento con el cual se considera cubierta esta necesidad
es cuando el sistema de captacion, tratamiento y conduccion del
agua, se realiza a través de la red publica. Ademas se requiere
recoger informacion sobre la calidad del servicio y la atencion
prestada por la Empresa Interagua a la ciudadania, pues es una de

las razones por la cual se elaboré esta encuesta.

A continuacion las variables referentes a este servicio basico:

Xe= Disponibilidad de servicio de agua potable: A través de la
sexta variable cualitativa se conocera si las viviendas disponen 0 no

del servicio de agua potable.

X7= Situacion de tenencia con respecto al medidor de agua

potable: La variable cualitativa Xz, indica si en las viviendas de esta
subparroquia hay medidores y si los ciudadanos pagan 0 no

planillas.
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Xg= Sistema de abastecimiento: Se puede conocer con esta
variable cualitativa cual es el sistema de abastecimiento de agua
potable del encuestado; que tendra las siguientes alternativas: por
tuberia dentro de la vivienda, por tuberia dentro de la vivienda pero
fuera del edificio lote o terreno, por tuberia fuera del edificio lote o

terreno, no reciben agua por tuberia.

Xo= Medio de abastecimiento: Por medio de esta variable
cualitativa se intenta identificar el medio de abastecimiento de agua
potable, estos medios son red publica, carro repartidor u otro medio

gue puede especificar el encuestado.

X10= Suspension (o corte) del servicio de agua potable sin
motivo: Con el resultado obtenido en esta variable cualitativa se
establece la frecuencia con la que ocurre una suspension o corte del
servicio de abastecimiento de agua potable; es decir, si a la persona
encuestada este problema se le presenta siempre, frecuentemente,

algunas veces, rara vez 0 nunca.

X11= Cobros injustificados en las planillas de agua potable: Esta
variable cualitativa indica la frecuencia en que los encuestados

reciben planillas con cobros injustificados, calificando la frecuencia
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con las palabras siempre, frecuentemente, algunas veces, rara vez o

nunca.

X12= Retraso en la entrega de planillas de agua potable: Por
medio de esta variable cualitativa se obtiene cuantas veces las
planillas de agua potable llegan con retraso a los encuestados, las
veces en que se medira este suceso son: siempre, frecuentemente,
algunas veces, rara vez o nunca. Esta variable es importante porque
permite evaluar la eficiencia en entrega de las planillas a la

ciudadania por esta Empresa.

X13= Falta de atencién oportuna a los reclamos de agua potable:
Se puede conocer con esta variable cualitativa la frecuencia con la
que los encuestados experimentan la falta de atencién oportuna a
sus reclamos cuando acuden a la empresa de agua potable,
calificando la frecuencia con las palabras siempre, frecuentemente,

algunas veces, rara vez o nunca.

X14= Presentacion de reclamos ante la Empresa de agua

potable: En esta variable cualitativa se determina si los encuestados
han presentado algun reclamo ante la empresa de agua potable o no

lo han hecho.
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X15= Nivel de satisfaccién de los ciudadanos a la atencion y
solucion a los reclamos de agua potable: En esta variable
cualitativa se determina si la atencion y solucion que recibieron los
encuestados, cuando acudieron ante la empresa de agua potable

fue satisfactoria o no.

X16= Calificacion al servicio de agua potable: Con el resultado
obtenido en esta variable cualitativa se establece como los

encuestados califican al servicio de abastecimiento de agua potable;

como muy bueno, bueno, regular, malo o muy malo.

5.1.2.4 Variables que se refieren al servicio de Alcantarillado

Sanitario

El servicio de alcantarillado el cual es una necesidad en toda ciudad,
es analizado en este cuestionario con la finalidad de medir la
cobertura, calidad y atencién prestada por la Empresa Interagua a la

ciudadania.

Las variables que daran informacion sobre el servicio de

alcantarillado son:
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X17= Sistema de eliminacion de aguas servidas en la vivienda:
Por medio de esta variable cualitativa se determina cual es el
sistema de eliminacion de aguas servidas en la vivienda de los
encuestados. Los sistemas que se presentan como alternativas son:
conectado a red publica de alcantarillado, pozo ciego, otra forma que

especifique el encuestado o ninguno.

Xi1s= Taponamiento de los canales por la basura: La variable

cualitativa Xis indica la frecuencia en la que ocurren taponamientos
de los canales por culpa de la basura. La frecuencia esta dada por
las palabras nunca, rara vez, algunas veces, frecuerntemente y

siempre.

X19= Inundaciones (cuando llueve) por taponamientos: Con esta
variable cualitativa se obtienen las veces en que hay inundaciones
cuando llueve por culpa de taponamientos, las veces que suceda
este problema pueden ser: siempre, frecuentemente, algunas veces,

rara vez o nunca.

X20= Presentacién de reclamos ante la Empresa de

alcantarillado: Esta variable cualitativa determina si  los
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encuestados han presentado o no algun reclamo ante la empresa de

alcantarillado.

X21= Nivel de satisfaccién de los ciudadanos a la atencion y
solucién a los reclamos de alcantarillado: En esta variable
cualitativa se determina si la atencion y solucion que recibieron los
encuestados, cuando acudieron ante la empresa de alcantarillado

fue satisfactoria o no.

X2o= Calificacion al servicio de alcantarillado: Con el resultado
obtenido en esta variable cualitativa se establece como los
encuestados califican al servicio de alcantarillado en su sector; como

muy bueno, bueno, regular, malo o muy malo.

5.1.2.5 Variables que se refieren al servicio de Energia Eléctrica

El servicio eléctrico, el cual segun estudios realizados por el INEC
estd en pleno crecimiento y es uno de los que tienen mejores

servicios, lo cual se quiere corroborar y de no ser satisfactorios los

resultados obtenidos, adjuntar una lista de recomendaciones, y

sugerencias para mejorar este servicio.
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A continuacion se explican las variables relacionadas con este

servicio.

X23= Disponibilidad de servicio de energia eléctrica: Por medio
de la variable cualitativa X,3 se puede determinar si la persona

encuestada dispone o no del servicio de energia eléctrica.

Xo4= Situacion de tenencia con respecto al medidor de energia
eléctrica: Con esta variable cualitativa se logra averiguar cual es la
situaciéon de los encuestados con respecto a la tenencia de su
medidor de luz; las situaciones que se pueden presentar son: tiene
medidor y recibe planilla, no tiene medidor pero paga tarifa

promedio, no tiene medidor ni paga tarifa promedio.

X25= Suspension (o corte) del servicio de energia eléctrica sin
motivo: Con el resultado obtenido en esta variable cualitativa se
establece la frecuencia con la que ocurre una suspension o corte del
servicio de energia eléctrica sin motivo, es decir, si a la persona
encuestada este problema se le presenta siempre, frecuentemente,

algunas VECES, rara vez 0 nunca.
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X26= Cobros injustificados en las planillas de energia eléctrica:
Esta variable cualitativa indica la frecuencia en que los encuestados
reciben planillas de luz con cobros injustificados, calificando la
frecuencia con las palabras siempre, frecuentemente, algunas

Veces, rara vez o nunca.

X27= Retraso en la entrega de planillas de energia eléctrica: Por
medio de esta variable cualitativa se obtiene cuantas veces las

planillas de energia eléctrica llegan con retraso a los encuestados,

las veces en que se medira este suceso son: siempre,

frecuentemente, algunas veces, rara vez o nunca.

X2¢= Falta de atencion oportuna a los reclamos de energia
eléctrica: Se puede conocer con esta variable cualitativa la
frecuencia con la que los encuestados experimentan la falta de
atencion oportuna a sus reclamos cuando acuden a la empresa de
energia eléctrica, calificando la frecuencia con las palabras siempre,

frecuentemente, algunas veces, rara vez 0 nunca.

X29= Presentacion de reclamos ante la Empresa de energia

eléctrica: En esta variable cualitativa se determina si los
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encuestados han presentado o no algun reclamo ante la empresa de

energia eléctrica.

X30= Nivel de satisfaccién de los ciudadanos a la atencién y
solucion a los reclamos de energia eléctrica: En esta variable
cualitativa se determina si la atencion o solucion que recibieron los
encuestados, cuando acudieron ante la empresa de energia eléctrica

fue satisfactoria o no.

X31= Calificacion al servicio de energia eléctrica: Con el resultado
obtenido en esta variable cualitativa se establece como los
encuestados califican al servicio de energia eléctrica; como muy

bueno, bueno, regular, malo o muy malo.

5.1.2.6 Variables que se refieren al servicio de Telefonia Fija

El teléfono es uno de los medios de comunicacion mas importantes
que existe en el pais, es analizado por medio de las siguientes
variables, las cuales representan algunos de los problemas que se
suscitan en este servicio. Del analisis de estas variables se pretende

obtener soluciones que eliminen o minimicen estos problemas.



Algunos, producto de la misma ciudadania y otros por malas

administraciones.

Las variables a las cuales se hace mencion son:

X32= Disponibilidad del servicio de telefonia fija: Por medio de la
variable cualitativa Xz, se puede determinar si la persona

encuestada dispone o no del servicio de telefonia fija.

X33= Suspension (o corte) del servicio de teléfono fijo: Con el
resultado obtenido en esta variable cualitativa se establece la
frecuencia con la que ocurre una suspension o corte del servicio
telefénico, es decir, si a la persona encuestada este problema se le

presenta siempre, frecuentemente, algunas veces, rara vez o nunca.

Xz4= Cobros injustificados en las planillas de telefonia fija: Esta
variable cualitativa indica la frecuencia en que los encuestados
reciben planillas de consumo telefénico con cobros injustificados,
calificando la frecuencia con las palabras siempre, frecuentemente,

algunas VEeCes, rara vez o0 nunca.
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X3s5= Retraso en la entrega de planillas de telefonia fija: Por
medio de esta variable cualitativa se obtiene cuantas veces las
planillas de consumo telefonico llegan con retraso a los
encuestados, las veces en que se medira este suceso son: siempre,

frecuentemente, algunas Veces, rara vez o hunca.

X36= Cruce de lineas de teléfono fijo: Esta variable cualitativa
indica la frecuencia en que los encuestados experimentan cruce de

lineas en su servicio telefénico, calificando la frecuencia con las

palabras siempre, frecuentemente, algunas veces, rara vez o nunca.

X37= Falta de atencién oportuna a los reclamos de telefonia fija:
Se puede conocer con esta variable cualitativa la frecuencia con la
que los encuestados experimentan la falta de atencion oportuna a
sus reclamos cuando acuden a la empresa de telefonia, calificando
la frecuencia con las palabras siempre, frecuentemente, algunas

VecCes, rara vez o nunca.

X3g= Presentacion de reclamos ante la Empresa de telefonia fija:
En esta variable cualitativa se determina si los encuestados han
presentado o no algun reclamo ante la empresa de telefonia

Pacifictel.



X39= Nivel de satisfaccién de los ciudadanos a la atencion y
solucién a los reclamos de telefonia fija: En esta variable
cualitativa se determina si la atencion o solucion que recibieron los
encuestados, cuando acudieron ante la empresa de telefonia fue

satisfactoria o no.

X40= Calificacion al servicio de telefonia fija: Con el resultado
obtenido en esta variable cualitativa se establece como los

encuestados califican al servicio de telefonia; como muy bueno,

bueno, regular, malo o muy malo.

5.1.2.7 Variables que se refieren al servicio de Recolecciéon de

Basura

En cuanto a las variables referentes al servicio de recoleccion de
basura, estas tratan de informar que tan cumplidos y eficientes son
los empleados de la empresa Vachagnon. Ademas, cual es la
cobertura de este servicio en esta subparroquia y si los ciudadanos

consideran que son suficientes los dias que pasa el carro recolector

por sus hogares. También se desea saber, si la ciudadania colabora
0 no con los empleados del servicio de recoleccion, sacando

puntualmente la basura en el horario que corresponde.



A continuacion se mencionan las variables que seran analizadas:

Xs1= Sistema de eliminacion de la basura en la vivienda: Por
medio de esta variable cualitativa se determina cual es el sistema de
eliminaciébn de basura en la vivienda de los encuestados. Los
sistemas que se presentan como alternativas son: por carro
recolector, en terreno baldio o quebrada, por incineraciéon o entierro

u otra forma que especifique el encuestado.

X4o= Dias a la semana que pasa el carro recolector por el sector:
Esta variable cuantitativa determina el nimero de veces que pasa en

la semana el carro recolector de basura en los diferentes sectores de

la subparroquia Tarqui Este.

X43= Incumplimiento del horario de recoleccion de basura: Con
el resultado obtenido en esta variable cualitativa se establece la
frecuencia en la que ocurren incumplimientos de horarios al
momento de recoger la basura, es decir, si a la persona encuestada

se le presenta este problema siempre, frecuentemente, algunas

VECeS, rara vez o nunca.



X44= Acumulacion de basura en las calles por botarla en
horarios no establecidos (los moradores): Con el resultado
obtenido en esta variable cualitativa se establece la frecuencia en
gue se presenta acumulacién de basura en las calles por los mismos
moradores de su sector, es decir, si a la persona encuestada este
problema se le presenta siempre, frecuentemente, algunas veces,

rara vez o nunca.

Xs45= No se lleva toda la basura el carro recolector: Con esta
variable cualitativa se obtiene las veces en que el carro recolector no
se lleva toda la basura en los diferentes sectores de la subparroquia
Tarqui Este, las veces en suceda este problema pueden ser:

siempre, frecuentemente, algunas veces, rara vez 0 nunca.

Xs6= Acuerdo con el horario de recoleccién de basura: Esta
variable cualitativa establece que tan de acuerdo esta el encuestado
con el horario actual de recoleccion de basura en su sector, dandole
a escoger cinco alternativas: totalmente de acuerdo, parcialmente de

acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, parcialmente en

desacuerdo o totalmente en desacuerdo.



X47= Presentacién de reclamos ante la Empresa de recoleccién
de basura: En esta variable cualitativa se determina si los
encuestados han presentado o no algun reclamo ante la empresa de

recoleccion de basura.

Xasg= Nivel de satisfaccion de los ciudadanos a la atencion y
solucién a los reclamos de recoleccion de basura: En esta
variable cualitativa se determina si la atencion y solucion que

recibieron los encuestados, cuando acudieron ante la empresa de

recoleccion de basura (Vachagnon) fue satisfactoria o no.

Xa9= Calificacién al servicio de recoleccién de basura: Con el
resultado obtenido en esta variable cualitativa se establece como los
encuestados califican al servicio de recoleccion de basura; como

muy bueno, bueno, regular, malo 0 muy malo.

5.1.2.8 Variables que se refieren a Informacion Econ6mica del

Hogar

Por dltimo se mencionan las variables referentes al nivel econémico
de la ciudadania, aunque esta informacion sélo es para corroborar la

informacion que se debera obtener de la primera parte del



cuestionario. Esta informacién que de por si, sera muy dificil de

obtener, cabe recalcar es estrictamente confidencial.

A continuacion se hard mencion de las variables a ser analizadas.

Xso= Miembros del hogar perceptores de ingresos: Esta variable
cuantitativa determina d numero de miembros del hogar perceptores

de ingresos.

Xs1= Nivel de ingreso mensual del hogar: Con el resultado
obtenido en esta variable cualitativa se establece cual es el nivel de
ingreso mensual de todos los miembros del hogar, donde el
encuestado tene cinco alternativas, que el hogar gana menos de
cien délares, entre cien y trescientos doélares, entre trescientos uno y
quinientos ddlares, entre quinientos uno y mil dolares o méas de mil

dolares.

5.1.3 Diserio del cuestionario final

El cuestionario se elabor6 con ayuda de las variables que se

mencionaron anteriormente. Al final este cuestionario quedd



conformado por ocho secciones, las cuales se llenaran de acuerdo a

las instrucciones indicadas en el cuestionario a continuacion.

SECCION I: UBICACION GEOGRAFICA

1.1 Escribir el nUmero de la ZONA al que pertenece la vivienda.
1.2 Escribir el numero de ORDEN DE LA VIVIENDA.

1.3 Aqui se escribir4 detalladamente la direccion de la vivienda
encuestada.

1.4 Se escribira informacion adicional para la IDENTIFICACION de

la vivienda.

SECCION II: VIVIENDA

2.1 Marcar con una X en la casilla que corresponda al TIPO DE

VIVIENDA que posee la familia.

PARTICULAR COLECTIVA
Casa o Villa................] 1.1 Hotel, Pension o
Departamento............. 2 Residencial............... s
Cuarto(s) en casa Cuartel Militar o
de inquilinato..............L. 3 de Policia................... 7
Mediagua................... 14 Hospital , Clinica, etc.. [ 18

Otro (Especifique)......[ ] 5

Convento o institucién
religiosa........c.ccoevven.... o9
Otro....(Especifique) 10




2.2 Marcar con una X el casillero que corresponda a la CONDICION

DE TENENCIA DE LA VIVIENDA a la cual pertenece.

Gratuita........ccocvevenenee.
Por Servicios.........ccoceevvevevenene.
OtraMalo.........ccceueee

abh WNPEF

2.3 En el casillero escribir el NUMERO DE PERSONAS QUE
HABITAN EN EL HOGAR.

Numero de habitantes del hogar | | |

24 Marcar con una X el casilero que corresponda la

DISPONIBILIDAD DE SERVICIO HIGIENICO que posee.

Excusado de uso exclusivo del hogar.................. 1
Excusado de uso exclusivo a varios hogares......... 2
NiNnguNo........coevvverennee 3

2.5 Escribir en el casillero el nimero de CUARTOS QUE USAN
PARA DORMIR en la vivienda.

En este hogar ¢Cuéantos cuartos se usan soélo para dormir? |:|:|

SECCION lIl: AGUA POTABLE

3.1 Marcar con una X si posee o0 no el SERVICIO DE AGUA

POTABLE. Sino lo posee PASE A LA SECCION 4.

st 1 1 continue NO[] 2 ->Pasea
seccion 4



1%

3.2 Marque con una X ¢Cual es su situacién con respecto a la

tenencia del medidor?

Tiene medidor y recibe planillas 1
No tiene medidor y paga tarifa promedio 2

3.3 Marcar con una X el SISTEMA DE ABASTECIMIENTO que

posee.
Por tuberia dentro de la vivienda | | 1
Por tuberia dentro de la viviendas pero
fuera del edificio, lote o terreno 2
Por tuberia fuera del edificio, lote o terreno 3
No recibe agua por tuberia 4

3.4 Ubicar con una X en el casillero que corresponda al MEDIO DE
ABASTECIMIENTO que utlliza. Si la opcidbn es Red publica

CONTINUE con la siguiente pregunta, caso contrario PASE A LA

SECCION 4.
(27510 o[ o7z O 1
Carro repartidor.........eereessesseseesssnens (2 Pase a

3.5.1 Con una X sefialar el casillero que indiquen la frecuencia con
la cual se SUSPENDE O CORTAN SIN MOTIVO el servicio de Agua

Potable.

&  Frecuentem
o NR/NS

= Nunca

N Raravez
w Algunas
a1 Siempre

Suspensién (o corte) del servicio sin motivo [T [ [ T T ]
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3.5.2 Con una X sefialar la frecuencia con la cual se producen

COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS

w Algunas veces
& Frecuentemente

N Raravez
o1 Siempre

+~ Nunca
o NR/INS

Cobros injustificados en las planillas |

3.5.3 Marcando con una X en el casillero indique la frecuencia con

la cual se producen RETRASO EN LA ENTREGA DE PLANILLAS.

w  Algunas veces
& Frecuentemente

= Nunca
N Raravez
a1 Siempre

o NR/NS

Retraso en la entrega de planillas |

3.5.4 Utilice una X para marcar el casillero que mejor indique la

frecuencia con la cual se ATIENDE SUS RECLAMOS.

= Nunca

N Raravez

w  Algunas veces
& Frecuentemente
o Siempre

o NR/NS

Falta de atencion y solucion a sus reclamos L T 1 ]
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3.6 Sefiale con una X el casillero 1, si HA PRESENTADO ALGUN
RECLAMO a la empresa de agua potable y continle con la
siguiente pregunta, caso contrario, marcar el casillero 2 y pase a la

pregunta 3.6.

Sl [ ] 1contintie NO [ ] 2Pase aseccion 4

3.6.1 Si la ATENCION Y SOLUCION A SUS RECLAMOS HA SIDO
SATISFACTORIA marqgue el casillero 1, de no ser asi, marque el

casillero 2.

st [ ]z No [ ]2

3.7 Sefialar con una X el casillero con el cual mejor califique el

servicio de agua potable.

<

QL

<]
ouhwNPR

SECCION IV: ALCANTARILLADO

4.1 Con un X marque CUAL ES EL SISTEMA DE ELIMINACION DE
AGUAS SERVIDAS. Si marca el casillero 1, continle con la

pregunta 4.2, caso contrario Pase a Seccion 5.

Conectado a red publica de alcantarillado 1
P0zo ciego ]2
Otra forma (especifique) L1 3 pase a
Ninguno L1 4l|seccion 5
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4.2.1 Califigue con una X la frecuencia con la cual se TAPONAN

LOS CANALES POR LA BASURA.

I}
s
N o € o
q) —
c > © 2 o O
© s §5 3 € £
c D 3 =
S g © 9 9
Z xx < uw un Z2
1 2 3 4 5 6

Taponamiento de los canales por la basura L [T [ | | |

4.2.2 Califique con una X la frecuencia con la cual se producen

INUNDACIONES (CUANDO LLUEVE) POR TAPONAMIENTOS.

g
gé
S g
N o & O
q’ —
g > © O o O
€ s 5 3 € £
c L 3 =
S 8 © 9 o
Z x < uw n Z2
1 2 3 4 5 6

Inundaciones (cuando llueve) por [T 1T [ T 1T ]
taponamientos

4.3 Marque el casillero 1, si HA PRESENTADO ACTUALMENTE
ALGUN RECLAMO a la Empresa de Alcantarillado, de ser asi,
continde con la pregunta 4.3.1, caso contrario Pase a la pregunta

4.4.

s [__] 1continte NO [ ] 2Pasealapreg. 4.4
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4.3.1 Si la ATENCION Y SOLUCION A SUS RECLAMOS HA SIDO
SATISFACTORIA marque el casillero 1, de no ser asi, marque el

casillero 2.

st [ ]1 No [ ]2

4.4 Sefiale con una X el casillero que corresponda a la opinién que

tiene acerca del servicio de agua potable.

<
D
°
o UhWNPR

SECCION V: ENERGIA ELECTRICA

5.1 Marcar con una X si posee o no el SERVICIO DE ENERGIA
ELECTRICA. Sino lo posee PASE A LA SECCION 6.

Sl |:| 1 Continte NO |:| 2 Pase a seccion 6

5.2 Marcar con una X cual es la SITUACION DE TENENCIA

RESPECTO AL MEDIDOR.

Tiene medidor y recibe planillas 1
No tiene medidor y paga tarifa promedio
No tiene medidor y no paga tarifa promedio 3

N
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5.3.1 Con una X identificar el casillero que indiguen la frecuencia

con la cual se SUSPENDE O CORTAN SIN MOTIVO el servicio de

Energia Eléctrica.

Suspensién (o corte) del servicio sin motivo

5.3.2 Con una X sefalar la frecuencia con la

COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS

Cobros injustificados en las planillas

o]
s
N c o
mgggo_m
ECUDOEZ
S5 g8 © 9 9
Z x < uw un Zz
1 2 3 4 5 6
cual se producen
[
S g
¥y o & ¢
e tgeg
S § 2 8 3 &
Z X < uw n Z2
1 2 3 4 5 6

5.3.3 Marcando con una X en el casillero indique la frecuencia con

la cual se producen RETRASO EN LA ENTREGA DE PLANILLAS.

Retraso en la entrega de planillas

~ Nunca

N Raravez

w Algunas veces
& Frecuentemente

o1 Siempre
o NRINS
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5.3.4 Utilice una X para marcar el casillero que mejor indique la

frecuencia con la cual se ATIENDE SUS RECLAMOS.

g
S g
¥y o ¢ ¢

m>ggo_(/)
g 8 5 & E £
S g8 © ¢ 9 ¥
Z2 rr < o un Z2
1 2 3 4 5 6

Falta de atencion y solucion a sus reclamos |

5.4 Sefale con una X el casillero 1, si HA PRESENTADO ALGUN
RECLAMO a la empresa de energia eléctrica y continie con la
siguiente pregunta, caso contrario, marcar el casillero 2 y pase a la

pregunta 3.6.

SI | |1Continue NO | |2Pasealapreg.4.5

5.4.1 Si la ATENCION Y SOLUCION A SUS RECLAMOS HA SIDO
SATISFACTORIA marque el casillero 1, de no ser asi, marque el

casillero 2

st [ ]2 No [ ]2

5.5 Sefialar con una X el casillero con el cual mejor califique este

servicio.

Muy Malo.........cccccuneene
No responde / No sabe..................

<

D

°
ouUhwWNR
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SECCION VI: TELEFONO
6.1 Marcar con una X si posee 0 no el SERVICIO DE TELEFONIA.

Sino lo posee PASE A LA SECCION 8.

SI |:| 1 Contintie NO | 2 Pase a seccion 7

6.2.1 Con una X identificar el casillero que indiquen la frecuencia
con la cual se SUSPENDE O CORTAN SIN MOTIVO el servicio de

Telefonia.

[0]

<

g 8

S g

¥y o ¢ ¢

g > 8 & 2o O
g 8 5 9 E £
S 38 © ¢ 9O ¥
zZ £ < L n 2
1 2 3 4 5 6

Suspensién (o corte) del servicio sin motivo |

6.2.2 Con una X sefalar la frecuencia con la cual se producen

COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS

)

£

g2

2o

¥ o & ¢

g§ > & 322

© o
S 532 9 8 @
Z xrx < uwL un Zz
1 2 3 4 5 6

Cobros injustificados en las planillas |

6.2.3 Marcando con una X en el casillero indique la frecuencia con

la cual se producen RETRASO EN LA ENTREGA DE PLANILLAS.
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w  Algunas veces
& Frecuentemente

= Nunca
N Raravez
o Siempre
o NR/NS

Retraso en la entrega de planillas

6.2.4 Escriba una X en el casillero que mejor indiqgue con qué

FRECUENCIA SE PRODUCEN CRUCE DE LINEAS.

~ Nunca

N Raravez

w  Algunas veces
& Frecuentemente
o Siempre

o NRINS

Cruce de lineas |

6.2.5 Utilice una X para marcar el casillero que mejor indique la

frecuencia con la cual se ATIEND E SUS RECLAMOS.

w Algunas veces
& Frecuentemente
o1 Siempre

o NR/NS

= Nunca
N Raravez

Falta de atencion y solucion a sus reclamos LT

6.3 Sefiale con una X el casillero 1, si HA PRESENTADO ALGUN

RECLAMO a la empresa de telefonia fija y continie con la siguiente
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pregunta, caso contrario, marcar el casillero 2 y pase a la pregunta

3.6.

SI |_| 1 Contintie NO 2 Pase a preg. 6.4

6.3.1 Si la ATENCION Y SOLUCION A SUS RECLAMOS HA SIDO
SATISFACTORIA marque el casillero 1, de no ser asi, marque el

casillero 2

sl []1 No [ ]2

6.4 Senalar con una X el casillero con el cual mejor califique este

servicio.

Muy Malo.........c..cceunne.
No responde / No sabe..................

<

D

°
oUhAWN PR

SECCION VII: RECOLECCION DE BASURA

7.1 Indique por medio de una X, cual es el SISTEMA DE
ELIMINACION DE BASU RA QUE UTILIZA EN SU VIVIENDA, si la
opcion escogida es la primera continle con la pregunta 7.2, caso

contrario, Pase a la Seccién 8.

Por carro recolector.................. 1

En terreno baldio o quebrada............c............ 2 | Pasea
Por incineracion o entierro..............c........ 3 | Seccion
Otra forma (Especifique)........ccccoeever venvneen. 4 8
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7.2 Por medio de una X, marque CUANTOS DIAS A LA SEMANA
VIENE EL CARRO RECOLECTOR. Si no sabe o no responde

marque el casillero con numeral 8.

[0 [1 ]2 3]4]5]6 [7 [8]

7.3.1 Coloque una X en el casillero que mejor indique la frecuencia
con la cual se INCUMPLE EN EL HORARIO de recoleccion de

basura.

g
g2
s
8 g 5 2
g =& 3 29

© 5]
S5 22 % g
Z xrx < o un 2
1 2 3 4 5 6

Incumplimiento del horario de recoleccién de | | | | | | |

7.3.2 Marcando con una X, indigue con qué frecuencia se
ACUMULA LA BASURA EN LAS CALLES POR BOTARLA EN

HORARIOS NO ESTABLECIDOS POR LOS MORADORES.

g
g2
s
8 g 5 £
g =& 3 29

© 8]
S5 22 % g
Z xrx < o un 2
1 2 3 4 5 6

Acumulacion de basura en las calles por 1 [ [ [ [ |

por botarla en horarios no establecidos
(los moradores).
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7.3.3 Valiéndose de una X, indique con una X con qué frecuencia el

CARRO RECOLECTOR NO SE LLEVA TODA LA BASURA.

I}
s
N o € o
q) —
c > © 2 o O
© s §5 3 € £
c D 3 =
S g © 9 9
Z xx < uw un Z2
1 2 3 4 5 6

No se lleva toda la basura el carro |
Recolector

7.4 Utilice una X. para hacer notar CUAN DE ACUERDO ESTA UD.

CON EL HORARIO de recoleccion de basura.

Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo..............coocueu.ne
Ni de acuerdo i en desacuerdo...............
Parcialmente en desacuerdo...................
Totalmente en desacuerdo....................
No responde / No sabe..................

OOk WNPE

7.5 Sefiale con una X el casillero 1, si HA PRESENTADO ALGUN
RECLAMO a la empresa de Recoleccion de basura y continle con
la siguiente pregunta, caso contrario, marcar el casillero 2 y pase a
la pregunta 7.6.

Sl [ ] 1continte NO | 2Pase alapreg. 7.6

7.5.1 Si la ATENCION Y SOLUCION A SUS RECLAMOS HA SIDO

SATISFACTORIA marque el casillero 1, de no ser asi, marque el

casillero 2
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st [ ]2 No [ ]2

7.6 Sefialar con una X el casillero con el cual mejor califique este

servicio.

Muy Malo.........cccceneene
No responde / No sabe..................

<

D

©
ouUlhWN PR

SECCION VIII: INFORMACION ECONOMICA DEL HOGAR

8.1 Utilice una X para marcar el NUMERO DE MIEMBROS DEL
HOGAR PERCEPTORES DE INGRESO. Si hubiese mas de diez
personas perceptoras de ingreso, coloque el numero en los

casilleros presentados a continuacion.

[0 [t J2[3]4]5 [6 [7][8]9 10 |Masdediez [ [

8.2 Mediante una X, indique cual es el rango de INGRESO
MENSUAL EN SU HOGAR.

Menos de US$ 100
Entre 100 y 300 US$
Entre 301 y 500 US$
Entre 501 y 1000 US$
Més de US$ 1001

No Sabe / No Responde

OFLPNWSMOG



5.2

172

Este cuestionario debe ser llenado exclusivamente por el
encuestador, marcando con una X las respuestas escogidas por el

encuestado.

Para una mayor apreciacion del cuestionario se adjunta una copia

de la misma en el ANEXO 1.2.

Trabajo de campo

Se considera trabajo de campo aquello que consiste en la obtencién
de las medidas de las variables objeto de estudio, asociadas a las

unidades de la poblacion sobre las que se realiza la medicion.

Para la realizacion del trabajo de campo se paso por dos etapas que

son, la capacitacion del personal y la recoleccion de los datos.

5.2.1 Capacitacion del personal contratado para realizar la

encuesta

Previo a la realizacion de la encuesta se realizO una serie de
entrevistas para escoger al personal mas idoneo para participar en

esta encuesta. Durante las entrevistas a los posibles candidatos
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para encuestadores, se les realizaron una serie de preguntas para
tratar de observar cudl seria su forma de desenvolverse ante los
entrevistados, también se les exigié la documentacion necesaria
para saber cudl era el grado de instruccion que poseian y cuales han

sido sus experiencias laborales.

Una vez seleccionado el personal que participaria en la encuesta se
procedié al periodo de capacitacion mencionando las reglas que se
enunciaran posteriormente y que deberan seguirse para la seleccion
de las viviendas y persona a ser encuestada. El tiempo de
capacitacion tuvo una duracién de seis horas; tres horas de teoria y
aproximadamente tres horas supervisando personalmente las

encuestas realizadas por el personal contratado.

5.2.2 Método para seleccionar la vivienda a encuestar

Los pasos que se mencionan a continuacion fueron elaborados para
darle la mayor aleatoriedad posible a la seleccion de viviendas, los

cuales son:
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- Numerar las manzanas dentro de cada una de las zonas,
comenzando de la manzana superior noroeste y siguiendo la

forma de serpentina. Como se ilustra en la figura a continuacion.

FIGURA 5.1

FORMA DE ENUMERAR LAS MANZANAS DENTRO
DE CADA ZONA. SUBPARROQUIA TARQUI ESTE

= | Manzana (1) = Manzana (2) = Manzana (3) | N
¥ | Manzana (6) =] Manzana (5) =] Manzana (4) | £
Vv

N | Manzana (7) = Manzana (8) = Manzana (9)

Fuente: Paola Rivas

- Como el muestreo se realizar4 por 2nas, entonces las manzanas
seran seleccionadas dentro de cada una de estas de una manera
aleatoria utilizando la funcion random y considerando dejar tres
manzanas de reserva por zona.

- Una vez seleccionada la manzana se ubica su esquina noroeste

como punto de referencia para iniciar el conteo de viviendas.

- A las manzanas que se les asigné un numero par, el conteo de

viviendas se hizo en el sentido de las manecillas del reloj.
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- Mientras tanto, a las manzanas que se les asignd un numero
impar, el conteo de viviendas se hizo en el sentido contrario a las

manecillas del relo;.

- A partir del punto de referencia se cuenta el nimero de viviendas
en cada uno de los lados de la manzana segun el criterio antes
mencionado, siempre omitiendo la ultima vivienda de ese &do, la
cual sera tomada en cuenta en el conteo del siguiente lado de la

manzana.

FIGURA 5.2

METODO PARA SELECCIONAR LA VIVIENDA A
ENCUESTAR. SUBPARROQUIA TARQUI ESTE

4
12 11 10

Numero de manzana: 1 (impar)

4 5 6

Fuente: Paola Rivas

- Una vez contado el numero de viviendas en cada lado de la
manzana, este numero se divide para dos y el resultado

correspondera a la vivienda que se va a encuestar.
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- En el caso de que el numero de viviendas en uno de los lados de
la manzana sea impar, en el resultado de la division se escoge el
entero inmediato superior de la division. Ejemplo, si el resultado de
la division es 4,52 se escoge 5, de igual manera si es 4,30 se

escoge 5.

- En el caso de edificios con varios departamentos se lo contara
como una sola vivienda y si el edificio resulta seleccionado para la
encuesta el departamento seria escogido siguiendo los criterios que
se mencionaron anteriormente para la seleccién de viviendas en la
manzana, es decir, que si un edificio tiene un nuamero par de
viviendas, este se divide para dos, para obtener la vivienda a
encuestar y si es impar se divide para dos y se escoge el entero
inmediato superior del resultado como el nimero de vivienda que se

debe encuestar, los pisos se contaran de abajo hacia arriba.

- Una vez que se selecciona la vivienda se procede a encuestar al

jefe de la familia (el que aporta con mayores ingresos a la casa).

- Si el jefe de la familia no se encuentra se lo reemplaza por otro

miembro de la familia o personal de la casa que esté al tanto de la
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informacion requerida, exceptuando a menores de edad y a

personas con problemas de retardo.

- Si las viviendas encuestadas son alquiladas, se entrevistara tanto

al arrendador como al arrendatario.

- Si el arrendador no se pudiese localizar la encuesta en su totalidad
se la realizara al arrendatario y para las preguntas que no se
puedan responder se optard por la opcion NO SABE del

cuestionario, la misma que se especificara mas adelante.

- Si fueran varias familias las que habitan en una misma vivienda
con una sola entrada y comparten los mismos servicios basicos,
esta se considerard un solo hogar y se entrevistara la persona que

mas aporte en la casa.

- Si en la vivienda no se encontrase nadie en el momento de la

entrevista, se regresara el dia siguiente.

- Si el dia posterior a la primera visita tampoco se encontrase nadie
presente se toma la decision de reemplazarla por la vivienda que

sigue en el orden preestablecido.
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- Si las personas que habitan en la vivienda se negaran a colaborar
con la entrevista, esta se remplazaria por las que siguen en el orden

preestablecido.

- Si en uno de los lados de la manzana no se pudo obtener la
entrevista, entonces se procede a obtenerla de las manzanas de

reserva, aplicando el mismo método.

Terminado el periodo de capacitacion y supervision de las primeras
encuestas, se procedid a la entrega del material que se utilizaria
durante la encuesta, el cual consistia en un tablero, lapiz, borrador,
un determinado numero de encuestas, un mapa donde se marco las
manzanas donde se seleccionarian las viviendas que serian

encuestadas y una copia de los métodos para seleccionar la

vivienda a encuestar.

Al personal seleccionado se le exigi6é se reportardn cada cierto
tiempo con las encuestas realizadas para la supervision de las

mismas.
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Las encuestas que no presentaban errores eran ingresadas
directamente a la base de datos y las que no, eran regresadas al

encuestador para su correccion.

5.2.3 Recoleccion de datos

La recoleccion de datos se inici6 el 12 de Noviembre de 2001 hasta
el 15 de enero de 2002, periodo durante el cual los encuestadores
se encargaron del levantamiento de la informacion 'y

simultdneamente se realiz6 la supervision de las encuestas. No
tuvieron mayores problemas los encuestadores por eso no se hacen

comentarios.



CAPITULO 6

6. PROCESAMIENTO DE DATOS

Luego del proceso de recoleccion de datos, se verific6 que no existan
datos aberrantes, omisiones o duplicaciones. Acabado este paso se
procedié al proceso de ingreso de datos al computador, y luego a realizar

el Analisis Univariado, que se presenta en este capitulo.
6.1 Verificacion de lainformacién

Durante la obtencién de los datos por parte de los encuestadores, se
procedio a la etapa de verificacion, la cual consistia en revisar cada
una de las preguntas de la encuesta, con la finalidad de encontrar
datos faltantes, o aberrantes. Si se presentaba este caso, las
encuestas eran inmediatamente rechazadas. Por ello, se trataba de
simultdneamente realizar el trabajo de verificacion y supervision, este
tltimo consistia en regresar a la vivienda encuestada y volver hacer

algunas de las preguntas del cuestionario.



6.2 Codificacion delainformacion

Antes de iniciar al proceso de codificacion se hace mencidon que
existieron algunas variables que durante todo el proceso de encuesta
permanecieron constantes, por lo cual no proporcionarian mayor
informacion a este estudio y se procedid a eliminarlas. Ademas,
algunas opciones de las variables no presentaron variacion alguna,
por lo que también se procedié a eliminar alternativas dentro de las
variables. Para mayor entendimiento de lo dicho anteriormente, se
mencionara algunas de las variables y las opciones que fueron

eliminadas:

La pregunta 3.1 y 5.1 del cuestionario del ANEXO 1.2, que tratan
sobre la disponibilidad del servicio de agua potable y la disponibilidad
del servicio eléctrico, fueron eliminadas ya que en la subparroquia
Tarqui Este, todos los encuestados disponian de ambos servicios,

por lo cual no se los podria considerar variables.

En la pregunta 2.1 que trata sobre el tipo de vivienda se eliminaron
opciones ya que en su gran mayoria los encuestados de la
subparroquia Tarqui Este disponen de villas o departamentos, no asi

cuartos de inquilinato, mediagua y de viviendas colectivas.



En la pregunta 3.3 del cuestiorario que trata sobre el sistema de
abastecimiento de agua potable en la vivienda, se obtuvo que a los
ciudadanos les llega el agua potable por tuberia dentro de la vivienda
o no les llega por este sistema, eliminando asi las otras dos
alternativas que eran, por tuberia dentro de la vivienda pero fuera del

edificio, lote o terreno, y por tuberia fuera del edificio, lote o terreno.

Ahora se procederd a codificar las variables que verdaderamente

proporcionan informacion en este estudio:

SECCION 2: VIVIENDA

X1=TIPO DE VIVIENDA
1 Casaovilla

2 Departamento

X,= CONDICION DE TENENCIA QUE OCUPA LA VIVIENDA
1 Propia

2 Arrendada

3 Gratuita

4 Por Servicios



X3= NUMERO DE HABITANTES DEL HOGAR
1 Una persona

2 Dos personas

3  Tres personas

4  Cuatro personas

ol

Cinco personas
6 Seis personas
7 Siete personas

8 Ocho personas

©

Nueve personas
10 Diez personas

11 Once personas
12 Doce personas

13 Trece personas

Xs= DISPONIBILIDAD DE SERVICIO HIGIENICO EN EL HOGAR
1 Excusado de uso exclusivo del hogar

2 Excusado de uso comun a varios hogares

Xs= CUARTOS QUE SE USAN SOLO PARA DORMIR
1 Un cuarto

2 Dos cuartos



3  Tres cuartos
4  Cuatro cuartos
5  Cinco cuartos
6  Seis cuartos

7 Siete cuartos

SECCION 3: AGUA POTABLE

Xe= SITUACION CON RESPECTO A LA TENENCIA DEL

MEDIDOR DE AGUA POTABLE
1 Tiene medidory recibe planillas

2  Notiene medidor y paga tarifa promedio

X7= SISTEMA DE ABASTECIMIENTO
1 Por tuberia dentro de la vivienda

2  No recibe agua por tuberia

Xg= MEDIO DE ABASTECIMIENTO

1 Red publica

2  Carro repartidor



Xo= SUSPENSION (O CORTE) DEL SERVICIO DE AGUA
POTABLE SIN MOTIVO

1 Nunca

2 Raravez

3 Algunas veces

4 Frecuentemente

5 Siempre

X10= COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS DE AGUA
POTABLE

1 Nunca

2 Raravez

3 Algunas veces

4 Frecuentemente

5 Siempre

6 No responde/No sabe

X117= RETRASO EN LA ENTREGA DE PLANILLAS DE AGUA
POTABLE
1 Nunca
2 Raravez

3 Algunas veces



4

5

6

Frecuentemente
Siempre

No responde/No sabe

X1,= FALTA DE ATENCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE

AGUA POTABLE

1

Nunca
Rara vez

Algunas veces

Frecuentemente
Siempre

No responde/No sabe

X13= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE

AGUA POTABLE

1

2

Si

No

X14= NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA

ATENCION Y SOLUCION A LOS RECLAMOS DE AGUA

POTABLE

1

Si



X15= CALIFICACION AL SERVICIO DE AGUA POTABLE
1 Muy Bueno

2 Bueno

3 Regular

4 Malo

5 Muy Malo

SECCION 3: ALCANTARILLADO

X16= SISTEMA DE ELIMINACION DE AGUAS SERVIDAS EN LA
VIVIENDA
1 Conectado a red publica de alcantarillado

2 Pozo ciego

X17= TAPONAMIENTO DE LOS CANALES POR LA BASURA
1 Nunca

2 Raravez

3 Algunas veces

4  Frecuentemente

5 Siempre



6 No responde/No sabe

Xi1g= INUNDACIONES (CUANDO LLUEVE) POR
TAPONAMIENTOS

1  Nunca

2 Raravez

3  Algunas veces

4  Frecuentemente

5 Siempre

6  No responde/No sabe

Xo= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE
ALCANTARILLADO
1 Si

2 No

Xo0= NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA
ATENCION Y SOLUCION A LOS RECLAMOS DE
ALCANTARILLADO

1 Si

2 No



X21= CALIFICACION AL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

1 Muy Bueno

2 Bueno

3 Regular
4 Malo

5 Muy Malo

SECCION 4: ENERGIA ELECTRICA

X2= SITUACION CON RESPECTO A LA TENENCIA DEL
MEDIDOR DE ENERGIA ELECTRICA

1  Tiene medidor y recibe planillas

1 No tiene medidor pero paga tarifa basica

2 No tiene medidor ni paga tarifa basica

X23= SUSPENSION (O CORTE) DEL SERVICIO DE ENERGIA
ELECTRICA SIN MOTIVO

1 Nunca

2 Rara vez

3 Algunas veces

4 Frecuentemente

5 Siempre



6 No responde/No sabe

X24= COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS DE
ENERGIA ELECTRICA

1 Nunca

2 Rara vez

3 Algunas veces

4 Frecuentemente

5 Siempre

6 No responde/No sabe

X2s= RETRASO EN LA ENTREGA DE LAS PLANILLAS DE
ENERGIA ELECTRICA

1 Nunca

2 Rara vez

3  Algunas veces

4 Frecuentemente

5 Siempre

6 No responde/No sabe



X26= FALTA DE ATENCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE
ENERGIA ELECTRICA

1 Nunca

2 Raravez

3 Algunas veces

4 Frecuentemente

5 Siempre

6 Noresponde/No sabe

X27= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE
ENERGIA ELECTRICA

1 Si

2 No

X26= NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA
ATENCION Y SOLUCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE

ENERGIA ELECTRICA
1 Si

2 No

X2¢= CALIFICACION AL SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA

1 Muy Bueno



2 Bueno

3 Regular
4 Malo

5 Muy Malo

SECCION 5: TELEFONIA FIJA

X30= DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA FIJA
1 Tiene medidory recibe planillas
2 No tiene medidor pero paga tarifa basica

3 Notiene medidor ni paga tarifa basica

X31= SUSPENSION (O CORTE) DEL SERVICIO DE TELEFONO
FIJO SIN MOTIVO

1 Nunca

2 Raravez

3 Algunasveces

4  Frecuentemente

5 Siempre

6  No responde/No sabe



X32=

COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS

TELEFONIA FIJA

1

Nunca

Rara vez
Algunas veces
Frecuentemente
Siempre

No responde/No sabe

PLANILLAS DE

X33= RETRASO EN LA ENTREGA DE PLANILLAS DE TELEFONIA

FIJA

1

Xag=
1
2

3

Nunca

Rara vez
Algunas veces
Frecuentemente
Siempre

No responde

CRUCE DE LINEAS DE TELEFONO FIJO
Nunca
Rara vez

Algunas veces



4

5

6

Frecuentemente
Siempre

No responde/No sabe

X3s= FALTA DE ATENCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE

TELEFONIA FIJA

1

Nunca
Rara vez

Algunas veces

Frecuentemente

Siempre

X3s= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE

TELEFONIA FIJA

1

2

Si

No

X37= NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA

ATENCION Y SOLUCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE

TELEFONIA FIJA

1

2

Si

No



X3g= CALIFICACION AL SERVICIO DE TELEFONIA FIJA

1  Muy Bueno
2  Bueno

3  Regular

4  Malo

5  Muy Malo

SECCION 7: RECOLECCION DE BASURA

X39= SISTEMA DE ELIMINACION DE BASURA EN LA VIVIENDA
1 Por carro recolector
2 Enterreno baldio o quebrada

3  Porincineraciéon o entierro

N

Pagan para que se lleven la basura

Xao= DIAS A LA SEMANA QUE PASA EL CARRO RECOLECTOR
POR EL SECTOR

0  No pasa ningun dia

1 Una vez por semana

2 Dos veces por semana

3  Tresveces por semana

4 Cuatro veces por semana



5 Siete veces por semana

Xa1= INCUMPLIMIENTO DEL HORARIO DE RECOLECCION DE
BASURA

1 Nunca

2 Raravez

3  Algunas veces

4  Frecuentemente

5 Siempre

6 No sabe/No contesta

Xa2= ACUMULACION DE BASURA EN LAS CALLES POR
BOTARLA EN HORARIOS NO ESTABLECIDOS (LOS
MORADORES)

1 Nunca

2 Raravez

3 Algunasveces

4  Frecuentemente

5 Siempre

6  No responde/No contesta
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Xs3= NO SE LLEVA TODA LA BASURA EL CARRO
RECOLECTOR

1 Nunca

2 Raravez

3 Algunas veces

4 Frecuentemente

5 Siempre

6  No responde/No sabe

X4s= ACUERDO CON EL HORARIO DE RECOLECCION DE
BASURA

1  Totalmente de acuerdo

2  Parcialmente de acuerdo

3 Nide acuerdo ni en desacuerdo

4  Totalmente en desacuerdo

5 No responde/no sabe

X45= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE
RECOLECCION DE BASURA
1 Si

2 No



Xs6= NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA
ATENCION Y SOLUCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE
RECOLECCION DE BASURA

1 Si

2 No

X47= CALIFICACION ANTE LA EMPRESA DE RECOLECCION DE
BASURA

1  Muy Bueno

2  Bueno

3  Regular
4  Malo

5  Muy Malo

SECCION 8: INFORMACION EONOMICA DEL HOGAR

X4s= MIEMBROS DEL HOGAR PERCEPTORES DE INGRESOS
1 Una persona

2  Dos personas

3  Tres personas

4  Cuatro personas

5 Cinco personas



6  Seis personas
7  Siete personas
8 Ocho personas

9  Nueve personas

Xs9= NIVEL DE INGRESO MENSUAL DEL HOGAR (ENTRE
TODOS LOS PERCEPTORES DE INGRESOS)
1 Mas de US$1000

2  Entre 501y 1000 US$

3  Entre 301y 500 US$
4  Entre 100y 300 US$

5 Menos de 100 US$

Ingreso de lainformacion a ser analizada

Las grandes encuestas generan gran cantidad de informacion, por lo
gue su planificacion ha de recoger necesariamente el apartado de
procesamiento de los datos. Dicho procesamiento ha de realizarse

de modo automatizado utilizando en la mayor medida posible las

prestaciones que ofrecen las nuevas tecnologias de la informacién y

la comunicacion.



Acabado el proceso de la codificacibn se procede al ingreso de
datos. La herramienta que se utiliz6 para la tabulacién de los datos
fue Microsoft Excel, el cual permite la obtenciébn de diferentes
gréficos estadisticos para el andlisis objetivo. Aparte de Microsoft
Excel se tienen otras herramientas que sirven para la obtenciéon de
informacion estadistica como son los paquetes informéticos, Systat
7.0 y SPSS 10.0 en los cuales se obtiene informacién relacionada
con la estadistica basica, ademas de un sinniUmero de graficos y por
supuesto analisis mas sofisticados como es el andlisis multivariante,
pruebas de hipétesis, etc, debido a que estos programas fueron

exclusivamente disefiados para analisis estadistico.

Luego de esta pequeiia introduccion sobre el ingreso de la
informacion analizada en los diferentes programas, procederemos a
continuacion a mencionar como fueron ingresados los datos

recolectados en la encuesta final.

Todos los datos obtenidos durante el proceso de encuesta, fueron
ingresados de una forma manual en Microsoft Excel, formando una
matriz de 469 X 54. Que servira para la elaboracién de los multiples

graficos que se esta obligado a realizar en este estudio, si se desea



6.4

obtener los resultados esperados, los cuales seran mencionados

mas adelante.

Hay que recalcar que durante el ingreso de datos se cometieron
errores, que pudieron ser corregidos gracias a que todas las
encuestas fueron numeradas antes de ser ingresadas. Esto permitio
encontrar rapidamente todas las encuestas que fueron mal

ingresadas y corregirlas a tiempo sin mayores problemas.

Analisis Univariado de las variables investigadas

Como ya se presento en capitulos anteriores, la subparroquia Tarqui
Este esta dividida en 26 zonas, de acuerdo a la division realizada por
el INEC en 1990. Para obtener una adecuada percepcion de la
calidad con que se dotan los servicios bésicos en esta subparroquia,
es necesario analizar cada una de las variables que serviran para
este estudio, mediante la estadistica descriptiva que se realizara en
este capitulo y con la ayuda de los paquetes de andlisis estadisticos

ya mencionados.

Una condicion importante al hacer inferencias de una poblacion, es la

capacidad para describir un conjunto de datos, que se realizara



mediante un andlisis estadistico descriptivo, que consiste entre otras
calcular para cada una de las variables cuantitativas sus respectivas
medidas de tendencia central y dispersion, como son la media,
mediana, varianza, etc. Asi mismo se graficaran histogramas de
barras. Para las variables cualitativas, que son la mayoria, también
se realizardn gréficas de barras y de pasteles con sus respectivas
tablas de frecuencias, que seran de gran utilidad para visualizar los

resultados.

A continuacion se analizaran las variables de acuerdo a las

secciones del cuestionario. Los resultados que se mostraran

enseguida son de todas las zonas agrupadas.

6.4.1 Analisis Univariado de las variables de Vivienda

X1= TIPO DE VIVIENDA

TABLAV

Tabla de Frecuencias - Tipo de Vivienda

. . Acumulada
Categorias Absoluta Relativa % Acumulada Relativa %
Casao Villa 434 92,74% 434 92,74%
Departamento 34 7,26% 468 100%
TOTAL 468 100%




GRAFICO 6.1

TIPO DE VIVIENDA

7.26%
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B Departamento

92.74%

El “tipo de vivienda “ predominante para la subparroquia considerada
en este analisis es la Casa o villa con un porcentaje mayoritario,
quedando en segundo lugar los Departtamentos con un minimo
porcentaje, como se puede observar en la TABLA V y en el

GRAFICO6.1.

X,= CONDICION DE TENENCIA QUE OCUPA LA VIVIENDA
TABLA VI

Tabla de Frecuencias - Condicion de Tenencia que ocupa la vivienda

Categorias Absoluta Relativa% | Acumulada Acumylada

Relativa %
Propia 356 76,07% 356 76,07%
Arrendada 104 22,22% 460 98,29%
Gratuita 3 0,64% 463 98,93%
Por Servicios 5 1,07% 468 100%
TOTAL 468 100%




GRAFICO 6.2

CONDICION DE TENENCIA QUE OCUPA LA VIVIENDA
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En la TABLA VI donde se presentan los resultados de la “condicion
de tenencia que ocupa la vivienda” se observa que las categorias
Propia y Arrendada tienen los mayores porcentajes, mientras que las
otras categorias presentan un porcentaje minimo. Lo que es normal
puesto que en la subparroquia Tarqui Este, se encuentran b mayoria
de ciudadelas residenciales donde predominan las viviendas propias,

como se puede apreciar en el GRAFICO 6.2.



X3= NUMERO DE HABITANTES DEL HOGAR
TABLAVII

Tabla de Frecuencias - NUmero de habitantes del hogar

T E—

Categorias Absoluta Relativa % Acumulada Acum.ulada
Relativa %
1 10 2.14% 10 2.14%
2 27 5.77% 37 7.91%
3 65 13.89% 102 21.79%
4 102 21.79% 204 43.59%
5 101 21.58% 305 65.17%
6 89 19.02% 394 84.19%
7 30 6.41% 424 90.60%
8 21 4.49% 445 95.09%
9 11 2.35% 456 97.44%
10 6 1.28% 462 98.72%
11 2 0.43% 464 99.15%
12 1 0.21% 465 99.36%
13 3 0.64% 468 100%
TOTAL 468 100%

L —

GRAFICO 6.3

DISTRIBUCION PORCENTUAL POR VIVIENDAS SEGUN NUMERO DE

HABITANTES
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TABLA VI

Estadistica descriptiva del nimero de habitantes del hogar

Numero de casos 468
Minimo 1.000
Maximo 13.000
Rango 12.000
Suma 2316.000
Mediana 5.000
Media 4,949
Intervalo de confianza superior95% 5.127
Intervalo de confianza inferior 95% 4,770
Desviacién Estandar 1.964
Varianza 3.856
Coeficiente de variacion 0.397
Sesgo 0.837
Kurtosis 1.734

Como se ilustra en el GRAFICO 6.3, existe un promedio entre cuatro
y cinco habitantes por vivienda. Como informacion adicional cabe
sefialar que el maximo numero de habitantes que hay en una
vivienda en esta subparroquia es 13. Como la media es menor a la
mediana se dice que la distribucion es asimétrica negativa, es decir,
gue los datos estan concentrados hacia la derecha. En cuanto a la
forma, la kurtosis indica que la distribucién no tiene un alto nivel de
picudez, la cual se denomina entonces platikartika, como se puede
observar en el GRAFICO 6.3, El coeficiente de variacion de 0.397
indica que no hay mucha variabilidad en los datos pues la mayoria

seleccionaron las respuestas 4y 5.
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X4= DISPONIBILIDAD DE SERVICIO HIGIENICO EN EL HOGAR

TABLA IX
Tabla de Frecuencias - Disponibilidad de servicio higiénico en el
hogar
—_—,———— ———————————— |
Categorias Absoluta | Relativa% | Acumulada Acum.ulada
Relativa %
Excusado de uso
exclusivo del hogar 467 99,79% 467 99,79%
Excusado de uso comun
avarios hogares 1 0,21% 468 100%
TOTAL 468 100%

P ——

Los resultados obtenidos demuestran que el 99,79%, es decir, la
gran mayoria de viviendas de la subparroquia Tarqui Este disponen
de excusado de uso sélo del hogar, pues el porcentaje de viviendas
gue tienen excusado de uso comun a varios hogares no es muy

relevante.

Quinta variable: Xs= CUARTOS QUE SE USAN SOLO PARA

DORMIR
GRAFICO 6.4
DISTRIBUCION PORCENTUAL POR VIVIENDAS SEGUN CANTIDAD
DE CUARTOS
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TABLA X
Estadistica descriptiva de cuartos que se usan so6lo para dormir
Numero de casos 468
Minimo 1.000
Maximo 7.000
Rango 6.000
Suma 1273.000
Mediana 3.000
Media 2.720
Intervalo de confianza superior 95% 2.811
Intervalo de confianza inferior 95% 2.630
Desviacién Estandar 0.997
Varianza 0.994
Coeficiente de variaciéon 0.367
Sesgo 0.532
Kurtosis 1.883

En el GRAFICO 6.4, indican que la mayoria de las viviendas, tienen

un promedio de tres cuartos para dormir, ya que la infraestructura de

la mayoria de las casas en los barrios residenciales cuentan
fundamentalmente con tres cuartos. Seguido esta la alternativa 2
cuartos por vivienda con el 24.36%, siendo estas dos primeras las

mas representativas de las alternativas.

Los resultados de la TABLA X o simplemente observando en el
grafico, indican que hay un maximo de 7 cuartos por vivienda. Como
la media es menor a la mediana, se dice que la distribucion de la
variable Xs es asimétrica negativa, es decir, que los datos estan

concentrados hacia la derecha. Con una kurtosis de 1.912, indica

gue la distribucion es platikartika, no tiene un alto nivel de

apuntamiento. Hay poca variabilidad en los datos ya que el



coeficiente de variacion no es muy alto y ademas se obtuvo un

intervalo de confianza (2.630, 2.811).

6.4.2 Andlisis Univariado de las variables de Agua Potable

Segun la informacion obtenida en el levantamiento de la encuesta, en
toda la Tarqui Este se dispone de agua potable ya que esta es una

de las subparroquias mejor servidas de la ciudad.

Xe= SITUACION CON RESPECTO A LA TENENCIA DEL

MEDIDOR DE AGUA POTABLE

TABLA Xl

Tabla de frecuencias - Situacion con respecto a la tenencia del
medidor de agua potable

. A |
Categoria Absoluta Relativa% | Acumulada cumu ada
Relativa %
Tiene medidor y 459 98,08% 459 98,08%
recibe planillas
No tiene medidor y 9 1,92% 468 100%

paga tarifa promedio

TOTAL 468 100%




GRAFICO 6.5

SITUACION CON RESPECTO A LA TENENCIA DEL MEDIDOR DE
AGUA POTABLE
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Considerando la informacion obtenida, la gran mayoria de las
viviendas tienen su medidor propio Yy pagan sus planillas
regularmente como se ilustra en la TABLA Xl y en el GRAFICO 6.5,
pero cabe resaltar que aunque no es muy relevante esta proporcion,
el 1.92% de las viviendas no tienen medidor y pagan una tarifa
promedio que la Empresa de Agua Potable establece de acuerdo al
consumo promedio de los Ultimos seis meses después de retirado el

medidor.

X7= SISTEMA DE ABASTECIMIENTO

TABLA Xl|
Tabla de frecuencias - Sistema de abastecimiento
. . Acumulada

Categorias Absoluta Relativa % Acumulada Relativa %
Tuberia dentro de 460 98.29% 460 98.29%
la vivienda
No recibe agua 8 1.71% 468 100%
por tuberia
TOTAL 468 100%




El “sistema de abastecimiento de agua potable” mayoritario en la
subparroquia Tarqui Este, de acuerdo a las encuestas realizadas es,
por tuberias dentro de la vivienda como se puede observar en la
TABLA Xll. Se nota un minimo porcentaje de viviendas que no
reciben agua potable por tuberia, pues como se observara en los
resultados de la siguiente variable, el medio de abastecimiento es por
carro repartidor. Este problema le corresponde a una parte de las

ciudadelas de la zona 241 como Los Vergeles y Los Rosales.

Xg= MEDIO DE ABASTECIMIENTO

TABLA Xlll
Tabla de frecuencias - Medio de abastecimiento

a . Al lad
Categorias Absoluta Relativa% | Acumulada Rcelf;?#/: 0/:1

Red publica 460 98,29% 460 98,29%
Carro 8 1,71% 468 100%
repartidor
TOTAL 468 100%

GRAFICO 6.6
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El “Medio de abastecimiento de agua potable” mas predominante es
la red publica, siendo esta la categoria principal en el estudio hecho
en las viviendas de la subparroquia Tarqui Este, pero también, indica
gue hay un pequefio sector que se abastece de agua por medio de
los carros repartidores; las diferencias de porcentajes de estas dos

categorias se pueden observar en la TABLA XIII.

Xo= SUSPENSION (O CORTE) DEL SERVICIO DE AGUA

POTABLE SIN MOTIVO
TABLA XIV

Tabla de frecuencias - Suspensién (o corte) del servicio de agua
potable sin motivo

] ) Acumulada
Categorias Absoluta | Relativa% | Acumulada Relativa %%
Nunca 317 68.91% 317 68.91%
Rara vez 77 16.74% 394 85.65%
Algunas veces 30 6.52% 424 92.17%
Frecuentemente 5 1.09% 429 93.26%
Siempre 31 6.74% 460 100%
TOTAL 460 100%
GRAFICO 6.7

SUSPENSION (O CORTE) DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE SIN MOTIVO
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Mas del 50% de los habitantes de esta subparroquia dan testimonio
de que no hay cortes de agua potable sin razon alguna, salvo en
ocasiones que la Empresa Interagua suspende el servicio por
motivos de fuerza mayor, como reparaciones 0 mantenimiento de
tuberias. Cabe sefialar que los ciudadanos consideran que hay
motivo de corte, cuando se retrasan en el pago de las planillas o
cuando retiran los medidores en las villas que tienen deudas

pendientes.

La categoria “rara vez” se ubica en segundo lugar, seguida de las
categorias ‘“algunas veces”, “frecuentemente” y “siempre”, con
porcentajes minimos como se puede observar en la TABLA XIV y en
el GRAFICO 6.7 demostrandose que pocas veces en esta
subparroquia suspenden el servicio sin motivo alguno. Con esto se
puede concluir que el servicio de agua potable en la subparroquia

Tarqui Este es estable.
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X10= COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS DE AGUA

POTABLE

TABLA XV

Tabla de frecuencias - Cobros injustificados en las planillas de
agua potable

i . Acumulada
Categorias Absoluta Relativa% | Acumulada .
Relativa %
Nunca 252 54.78% 252 54.78%
Rara vez 64 13.91% 316 68.70%
Algunas veces 73 15.87% 389 84.57%
Frecuentemente 19 4.13% 408 88.70%
Siempre 48 10.43% 456 99.13%
NS/NC 4 0.87% 460 100.00%
TOTAL 460 100%
GRAFICO 6.8
COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS DE AGUA POTABLE
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Los resultados obtenidos demuestran que la categoria “Nunca” en el
analisis de los “cobros injustificados en las planillas de agua potable”
es la de mayor porcentaje como se puede observar en la TABLA XV

y en el grafico 6.8 pues las personas afirman que no han tenido



cobros que no se justifiguen de acuerdo a su consumo, aungque se
percibié de algunas de ellas, que no saben si el valor de la planilla
gue reciben es justificable, puesto que no se toman la molestia de
verificar si el total est4 de acuerdo con la cantidad de metros cubicos
de agua que consumen o simplemente no saben calcularlo y se

acostumbran al valor habitual de sus planillas.

X11= RETRASO EN LA ENTREGA DE PLANILLAS DE AGUA

POTABLE
TABLA XVI
Tabla de frecuencias - Retraso en la entrega de planillas de agua
potable
c B bsol lativa 9 lad Acumulada
ategorias Absoluta | Relativa% | Acumulada Relativa %
Nunca 297 64.57% 297 64.57%
Rara vez 34 7.39% 331 71.96%
Algunas veces 67 14.57% 398 86.52%
Frecuentemente 12 2.61% 410 89.13%
Siempre 46 10.00% 456 99.13%
NS/NC 4 0.87% 460 100%
TOTAL 460 100%
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GRAFICO 6.9

RETRASO EN LA ENTREGA DE PLANILLAS DE AGUA POTABLE
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La categoria “Nunca” fue la respuesta mayoritaria en la variable
“retraso en la entrega de planillas de agua potable”, puesto que gran
parte de los ciudadanos contestaron que no hay retraso en la entrega
de planillas que emite Interagua, cabe resaltar que dentro de esta
categoria hay muchas personas que no se fijan en la fecha de
emision y entrega de las planillas. Las demé&s categorias en esta

variable tienen porcentajes limitados.
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X12= FALTA DE ATENCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE

AGUA POTABLE

TABLA XVII

Tabla de frecuencias - Falta de atencién oportuna a los reclamos
de agua potable

Categorias Absoluta Relativa % Acumulada ,;cum_ulada
elativa %
Nunca 356 77.39% 356 77.39%
Rara vez 36 7.83% 392 85.22%
Algunas veces 35 7.61% 427 92.83%
Frecuentemente 6 1.30% 433 94.13%
Siempre 26 5.65% 459 99.78%
NS/NC 1 0.22% 460 100%
TOTAL 460 100%
GRAFICO 6.10

FALTA DE ATENCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE LOS CLIENTES DE
AGUA POTABLE

NSINC  0.22%

Siempre |:5.65%
Frecuentemente [JJ1.30%
Algunas veces |:7.61%

Rara vez |:7.83%

Nunca |[ J77.39%

Se observa que hay una gran mayoria de habitantes que contestaron

gue siempre han tenido una oportuna atencion a los reclamos que



han hecho a la Empresa de Agua Potable como se puede apreciar en

la TABLA XVIly en GRAFICO 6.10.

Mientras que el porcentaje restante se distribuyen en las otras
alternativas, Rara vez, algunas veces, frecuentemente y siempre;

que indican que no hay una adecuada atencién a los reclamos.

X13= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE

AGUA POTABLE

TABLA XVIII
Tabla de frecuencias - Presentacion de reclamos ante la
Empresa de Agua Potable

Categorias | Absoluta Relativa % Acumulada Acum_ulada
Relativa %
Sl 141 30.65% 141 30.65%
NO 319 69.35% 460 100%
TOTAL 460 100%
GRAFICO 6.11
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En lo que respecta a esta variable, la mayor cantidad de los
habitantes no han realizado reclamos a Interagua, porque opinaban
gue era en vano hacer algun tipo de reclamo, pues no creen gque
recibirAn soluciones a sus problemas, debido a malas experiencias
ya sea con la misma Interagua o con ECAPAG (cuando estaba de
operador). Otra razon por la que no reclaman es porque muchas
veces, los tramites son muy engorrosos y no desean perder el
tiempo. Mientras que el 30.65% de los ciudadanos contestaron que Si

presentan reclamos habitualmente.

X15= NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA
ATENCION Y SOLUCION A LOS RECLAMOS DE AGUA
POTABLE

TABLA XIX

Tabla de frecuencia- Nivel de Satisfaccion de los ciudadanos a
la atencion y solucion alos reclamos de agua potable

Acumulada

Relativa %
Sl 64 45.39% 64 45.39%
NO 77 54.61% 141 100%
TOTAL 141 100%

Categorias Absoluta Relativa % | Acumulada
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NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA ATENCION Y
SOLUCION DE LOS RECLAMOS DE AGUA POTABLE
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El nivel de satisfaccion de los ciudadanos con respecto a la atencion
y solucién a los reclamos presentados, no es satisfactorio en un
54.61%, mientras que el resto de los encuestados si se encuentran
satisfechos. Con lo que se puede concluir que hay una similar

proporcion de clientes contentos y descontentos.

X15= CALIFICACION AL SERVICIO DE AGUA POTABLE
TABLA XX

Tabla de frecuencias - Calificacidn al servicio de agua potable

Categorias Absoluta Relativa % Acumulada ‘g’e‘f;‘;‘j’g‘ﬁf
Muy bueno 48 10.43% 0.1043 10.43%
Bueno 284 61.74% 0.7217 72.17%
Regular 102 22.17% 0.9435 94.35%
Malo 20 4.35% 0.9870 98.70%
Muy malo 6 1.30% 1 100%
TOTAL 460 100%

I ——




GRAFICO 6.13

CALIFICACION AL SERVICIO DE AGUA POTABLE
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En la calificacion al servicio de agua potable la mayoria de los
encuestados opinan que el servicio de abastecimiento en la
subparroquia Tarqui Este es Bueno, seguido de las categorias Muy
Bueno, Malo y Muy Malo con porcentajes minimos. Debido a que
esta subparroquia posee una buena cobertura de abastecimiento de
agua son pocas las personas que tiene una mala opinion acerca de

este servicio como se ilustra en el GRAFICO 6.13.



6.4.3 Andlisis Univariado de las variables de Alcantarillado

Sanitario

X16= SISTEMA DE ELIMINACION DE AGUAS SERVIDAS EN LA

VIVIENDA

TABLA XXI
Tabla de frecuencias - Sistema de eliminacién de aguas servidas
en lavivienda

. A |
Categorias Absoluta | Relativa% | Acumulada Rcelf;tlil\l/: ‘3/‘3‘
Conectado a red publica de 459 98,08% 459 98,08%
alcantarillado
Pozo ciego 9 1,92% 468 100%
TOTAL 468 100%
GRAFICO 6.14

SISTEMA DE ELIMINACION DE AGUAS SERVIDAS
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Los resultados ilustrado en la TABLA XXI y en GRAFICO 6.14
muestran que la mayoria de las personas encuestadas tienen como
sistema de eliminacion de aguas servidas la “red publica de
alcantarillado”, lo que demuestra el desarrollo de la ciudad y el
alcance de este servicio. Mientras que s6lo un 1.92% no cuentan con
alcantarillado en esta subparroquia, especificamente las personas

gue habitan en invasiones.

X17= TAPONAMIENTO DE LOS CANALES POR LA BASURA

TABLA XXIlI
Tabla de frecuencias - Taponamiento de los canales por la
basura
Categorias Absoluta | Relativa% | Acumulada Alicum_ulada
elativa %
Nunca 158 34.42% 158 34.42%
Rara vez 62 13.51% 220 47.93%
Algunas veces 102 22.22% 322 70.15%
Frecuentemente 28 6.10% 350 76.25%
Siempre 109 23.75% 459 100%
TOTAL 459 100%

GRAFICO 6.15

TAPONAMIENTO DE LOS CANALES POR LA BASURA
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En esta variable los resultados indican que el 34.42% de los
encuestados dicen que nunca hay taponamientos en los canales ; en
contraste con un 23.75% que expresan que siempre hay
taponamientos debido a la acumulaciéon de basura, seguido por la
categoria “algunas veces” con 1.53% menos que la categoria
anterior, las demas categorias estan entre el 6% y el 13%.Se puede
concluir que la diversidad de las opiniones se debe a las diferentes
costumbres de limpieza que hay en cada sector de la subparroquia,
mientras que en unos sectores las personas se preocupan mas del

aseo de los canales en otros son totalmente descuidados.

X1g= INUNDACIONES (CUANDO LLUEVE) POR
TAPONAMIENTOS

TABLA XXIII
Tabla de frecuencias - Inundaciones (cuando llueve) por
taponamientos

Categorias Absoluta Relativa % Acumulada A|:§ umu ik
elativa %
Nunca 133 28.98% 133 28.98%
Rara vez 65 14.16% 198 43.14%
Algunas veces 63 13.73% 261 56.86%
Frecuentemente 29 6.32% 290 63.18%
Siempre 167 36.38% 457 99.56%
NR/NC 2 0.44% 459 100%
TOTAL 459 100%
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INUNDACIONES (CUANDO LLUEVE) POR TAPONAMIENTOS
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En esta variable los resultados indican que el 28.98% de los
encuestados dicen que Nunca hay inundaciones; en contraste con un
36.38% que expresan que Siempre hay inundaciones, el 14.16%
opinan que rara vez, el 13.73% dicen que Algunas veces tienen este
problema, y el 6.32% que Frecuentemente. Se observa que las
opiniones son diversas debido a que hay sectores donde el drenaje
de las aguas es normal mientras que en otros el flujo del agua se
estanca ya sea por acumulacion de basura o por el drenaje de las

alcantarillas.



X19= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE

ALCANTARILLADO

TABLA XXIV
Tabla de frecuencias - Presentacidn de reclamos ante la
Empresa de recoleccion de basura

. Acumul
Categorias Absoluta Relativa % | Acumulada cumu i
Relativa %
Sl 87 18.95% 87 18.95%
NO 372 81.05% 459 100%
TOTAL 459 100%

GRAFICO 6.17

RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE ALCANTARILLADO
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Esta variable indica que la mayoria de los encuestados no presentan
ningun tipo de reclamo a la empresa de alcantarillado, mientras que

solo una minoria si lo hacen.



En comparacion con el agua potable se nota que es mas alto el
porcentaje de personas que reclaman por este servicio que los que

reclaman a la empresa de alcantarillado.

X20= NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA

ATENCION Y SOLUCION A LOS RECLAMOS DE

ALCANTARILLADO
TABLA XXV
Tabla de frecuencias - Nivel de satisfaccion de los ciudadanos a

la atencion y solucion alos reclamos de alcantarillado

Acumulada

Categorias

Absoluta

Relativa %

Acumulada

Relativa %

SI

NO

36

50

86
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Del 18.95% de las personas que hacen reclamos a la empresa de
alcantarillado el 41.86% se sienten satisfechos con la atenciéon vy

soluciones a sus problemas, mientras que el 58.14% de los

encuestados no se encuentran satisfechos con la atencion brindada.

X21= CALIFICACION AL SERVICIO DE ALCANTARILLADO

TABLA XXVI
Tabla de frecuencias - Calificacion al servicio de alcantarillado

Acumulada

AR 23 Relativa %

Absoluta Relativa %

Categorias

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo
TOTAL

8
167
184

68
32

1.74%
36.38%
40.09%
14.81%

6.97%

100%

8
175
359
427
459
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Al analizar la calificacion al servicio de alcantarillado se puede
observar que los encuestados califican al <ervicio de alcantarillado
entre Regular y Bueno con porcentajes entre el 36% y 40%, mientras
que el resto califica al servicio como Malo y Muy Malo con

porcentajes entre el 6%y el 14%.

El porcentaje que califica al servicio como Muy Bueno es tan sélo del
1.74% ya que muchos entrevistados encuentran fallas en el sistema

de alcantarillado.

6.4.4 Analisis Univariado de las variables de Energia Eléctrica

X22= SITUACION CON RESPECTO A LA TENENCIA DEL
MEDIDOR DE ENERGIA ELECTRICA

TABLA XVII
Tabla de frecuencias - Situacion con respecto a la tenencia del
medidor de energia eléctrica

. . Acumulada

Categorias Absoluta Relativa % Acumulada Relativa %
Tiene medidor y recibe 455 97.22% 455 97.22%
planillas
No tiene medidor pero 6 1.28% 461 98.50%
paga tarifa promedio
No tiene medidor ni 7 1.50% 468 100%
paga tarifa promedio
TOTAL 468 100%

|



GRAFICO 6.20

SITUACION DE TENENCIA CON RESPECTO AL MEDIDOR DE
ENERGIA ELECTRICA
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Se puede observar en el GRAFICO 6.20, que la mayoria de los
ciudadanos encuestados tienen en sus viviendas sus respectivos
medidores y reciben sus planillas habitualmente, mientras que una
minoria no tiene medidor ni paga tarifa promedio y otro grupo con el

mismo porcentaje no tiene medidor pero paga tarifa basica.

X23= SUSPENSION (O CORTE) DEL SERVICIO DE ENERGIA
ELECTRICA SIN MOTIVO
TABLA XXVIII

Tabla de frecuencias - Suspensién (o corte) del servicio de
energia eléctrica sin motivo

Categorias Absoluta Relativa % Acumulada '?;5;3?%
Nunca 294 63.77% 294 63.77%
Rara vez 82 17.79% 376 81.56%
Algunas veces 63 13.67% 439 95.23%
Frecuentemente 10 2.17% 449 97.40%
Siempre 12 2.60% 461 100%
TOTAL 461 100%

I ——



GRAFICO 6.21

SUSPENSION (O CORTE) DEL SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA SIN MOTIVO
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Se puede observar en la TABLA XXVIII y en el GRAFICO 6.21 que
mas de la mitad de las personas encuestadas expresan que Nunca
han experimentado cortes de la energia eléctrica sin motivo, muchas
de ellas contestaron, que si habian tenido cortes de la energia pero
con justa razon por tener planillas pendientes y otras manifestaron
que no sufrian de apagones a ninguna hora del dia, pues tienen el

privilegio de vivir cerca de algun hospital o clinica.

Las categorias rara vez y algunas veces tiene porcentajes de entre
el 13% y 17% y las demdas categoria porcentajes menores al 3%.
Con lo que se puede concluir que el servicio eléctrico en la

subparroquia Tarqui Este es estable.



X,s= COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS DE
ENERGIA ELECTRICA.

TABLA XXIX
Tabla de frecuencias - Cobros injustificados en las planillas de
energia eléctrica

[ ——

Categoria Absoluta Relativa% | Acumulada Acum_ulada
Relativa %
Nunca 287 62.26% 287 62.26%
Rara vez 43 9.33% 330 71.58%
Algunas veces 71 15.40% 401 86.98%
Frecuentemente 16 3.47% 417 90.46%
Siempre 42 9.11% 459 99.57%
NS/NC 2 0.43% 461 100%
TOTAL 461 100%

| |
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COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS DE ENERGIA ELECTRICA
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Como se puede observar en la TABLA XXIX y en el GRAFICO 6.22
mas de la mitad de los encuestados respondieron que Nuncareciben
planillas con valores injustificados y opinaban que nunca el valor

emitido era incorrecto mas bien lo justo. Seguido del 15.40% de



personas que contestaron que algunas veces los cobros son injustos.

Las demés categorias tienen porcentajes entre el 3% y 9%.

X25= RETRASO EN LA ENTREGA DE LAS PLANILLAS DE

ENERGIA ELECTRICA

TABLA XXX
Tabla de frecuencias - Retraso en la entrega de las planillas de
energia eléctrica

Categorias Absoluta Relativa % Acumulada ?{(;lljgt}\lj:lf()j/(,a
Nunca 324 70.28% 324 70.28%
Rara vez 35 7.59% 359 77.87%
Algunas veces 55 11.93% 414 89.80%
Frecuentemente 13 2.82% 427 92.62%
Siempre 33 7.16% 460 99.78%
NS/NC 1 0.22% 461 100%
TOTAL 461 100%

GRAFICO 6.23

RETRASO EN LA ENTREGA DE PLANILLAS DE ENERGIA
ELECTRICA
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En esta subparroquia la mayoria de los ciudadanos contestaron que
“Nunca” reciben con atraso sus planilla de energia eléctrica, mas
bien las reciben a tiempo; como lo demuestran los resultados
ilustrados en la TABLA XXXy en el GRAFICO 6.23. seguido esté el
11.93% de personas que afirmaron que algunas veces llegan los
recibos de pagos atrasados; las demas categorias tienen porcentajes
entre el 2% y el 8%. Estos resultados expresan que la mayoria de las

personas reciben sus planillas puntualmente.

X26= FALTA DE ATENCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE

ENERGIA ELECTRICA

TABLA XXXI
Tabla de frecuencias - Falta de atencién oportuna a los reclamos

de energia eléctrica

[ ——

Categorias Absoluta Relativa % Acumulada Acum_ulada
Relativa %

Nunca 374 81.13% 374 81.13%
Rara vez 21 4.56% 395 85.68%
Algunas veces 42 9.11% 437 94.79%
Frecuentemente 4 0.87% 441 95.66%
Siempre 20 4.34% 461 100%
TOTAL 461 100%

P i i —



GRAFICO 6.24

FALTA DE ATENCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE ENERGIA
ELECTRICA
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El porcentaje de personas que contestaron que Nunca reciben
atencion oportuna a sus reclamos es del 79.91%, como lo muestra la
TABLA XXXI y el GRAFICO 6.24, siendo este el porcentaje mas alto
de las alternativas, mientras que las demas categorias Algunas
Veces, Rara Vez, Siempre y Frecuentemente tienen porcentajes
entre el 0.87% y el 9% siendo una cantidad pequefia de personas
gue manifiestan una falta de atenciéon oportuna a sus reclamos. Lo
que demuestra la mejoria de la atencion al cliente por parte de la
empresa eléctrica haciéndose mas notorio en esta subparroquia pues
una de sus oficinas centrales est4 ahora en la ciudadela La Garzota
donde todos los moradores de la subparroquia Tarqui Este tienen

cerca el lugar donde hacer sus reclamos.



X27= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE

ENERGIA ELECTRICA

TABLA XXXII

Tabla de frecuencias - Presentacidn de reclamos ante la
Empresa de Energia Eléctrica

. . A |
Categorias Absoluta Relativa % Acumulada cumu =i
Relativa %
Sl 136 29.50% 136 29.50%
NO 325 70.50% 461 100%
TOTAL 461 100%
GRAFICO 6.25
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La presentacion de reclamos por parte de los ciudadanos de esta

subparroquia no se hace notar puesto que la mayor parte de los

encuestados contestaron que no han presentado reclamos a la

empresa Eléctrica en estos Ultimos meses como muestra la TABLA

XXXIl y el GRAFICO 6.25, mientras el 29.50% contestaron que Si

han presentado por lo menos un reclamo en estos ultimos meses. Lo



gue indica que el servicio eléctrico cada vez tiene menos quejas

departe de sus clientes.

X26= NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA
ATENCION Y SOLUCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE

ENERGIA ELECTRICA

TABLA XXXIII
Tabla de frecuencias - Nivel de satisfaccion de los ciudadanos a
la atencion y solucién alos reclamos

, . Acumulada
Categorias | Absoluta Relativa% | Acumulada Relativa %
Sl 60 44.12% 60, 44.12%
NO 76 55.88% 136 100%
TOTAL 136 100%

GRAFICO 6.26
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Del 29.50% de los encuestados que respondieron que han hecho
reclamos a la empresa eléctrica, el 44.12% esta satisfecho con la
atencion brindada por la empresa como se muestra en la TABLA
XXXIIl y el GRAFICO 6.26, mientras que el % opina que no es

satisfactorio el servicio que da la empresa.

X29= CALIFICACION AL SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA

TABLA XXXIV
Tabla de frecuencias - Calificacion al servicio de energia
eléctrica
P —
Calificacion Absoluta Relativa % Acumulada Acum.ulada
Relativa %
Muy bueno 48 10.41% 48 10.41%
Bueno 287 62.26% 335 72.67%
Regular 102 22.13% 437 94.79%
Malo 17 3.69% 454 98.48%
Muy malo 7 1.52% 461 100%
TOTAL 461 100%
GRAFICO 6.27
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La TABLA XXXIV y el GRAFICO 6.27 ilustra que la mayoria de los
moradores de esta subparroquia considera al servicio de energia
eléctrica como Bueno, seguido de tan solo una minoria de personas
gue califica como Regular el senicio, las demas categorias tiene
porcentajes entre el 1% y el 10%. Con lo que se puede concluir que
hay un mayor grupo de personas gque piensa que el servicio eléctrico

es aceptable.

6.4.5 Analisis Univariado de las variables de Teléfono Fijo

X30= DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA FIJA

TABLA XXXV
Tabla de frecuencias - Disponibilidad del Servicio de Teléfono
Fijo
T
Categorias Absoluta Relativa % Acumulada Acumulada
Relativa %
Si 397 84.83% 397 84.83%
No 71 15.17% 468 100%
TOTAL 468 100%

| |
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GRAFICO 6.28

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONO FIJO
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Mediante la TABLA XXXV y el GRAFICO 6.28 podemos observar
gue la gran mayoria de personas en la subparroquia Tarqui Este
disponen del servicio telefonico, y en cambio un pequefio grupo de
personas en este sector no cuentan con este servicio. Lo que
significa que este servicio es utilizado por gran parte de los

ciudadanos en esta subparroquia.
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X31= SUSPENSION (O CORTE) DEL SERVICIO DE TELEFONO

FIJO SIN MOTIVO

TABLA XXXVI
Tabla de frecuencias - Suspension (o corte) del Servicio de
Teléfono Fijo sin motivo.

Categorias Absoluta Relativa % Al A; umu e
elativa %
Nunca 281 70.78% 281 70.78%
Rara vez 49 12.34% 330 83.12%
Algunas veces 44 11.08% 374 94.21%
Frecuentemente 8 2.02% 382 96.22%
Siempre 15 3.78% 397 100%
TOTAL 397 100%
GRAFICO 6.29

SUSPENSION (O CORTE) DEL SERVICIO DE TELEFONO FIJO SIN
MOTIVO
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Se puede observar en la TABLA XXXVIy en el GRAFICO 6.29 que el
porcentaje de las personas que dicen que nunca han sufrido de
cortes del servicio telefénico es del 70.78%, lo que significa que mas

de la mitad de bs encuestados aseguran tener un servicio telefonico
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estable. Seguida por la categoria “Rara Vez”, las demas categorias

tiene porcentajes minimos.

X3>= COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS DE

TELEFONIA FIJA

TABLA XXXVII
Tabla de frecuencias - Cobros Injustificados en las Planillas de
Telefonia Fija

Categorias Absoluta Relativa % Acumulada %Ceﬁ;?itf(x
Nunca 211 53.15% 211 53.15%
Rara vez 32 8.06% 243 61.21%
Algunas veces 83 20.91% 326 82.12%
Frecuentemente 18 4.53% 344 86.65%
Siempre 53 13.35% 397 100%
TOTAL 397 100%

GRAFICO 6.30

COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS DE TELEFONIA FIJA
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El GRAFICO 6.30 y la TABLA XXXVII nos muestra que la variable
“Cobros Injustificados en Planillas de Teléfono” en la subparroquia
considerada en este estudio, alcanza una mayor proporcion en hs
categorias: nunca, rara vez y algunas veces; mientras que el resto de

las categorias estan entre el 4 % y el 14 %.

X33= RETRASO EN LA ENTREGA DE PLANILLAS DE TELEFONIA
FIJA

TABLA XXXVIII
Tabla de frecuencias - Retraso en la entrega de planillas de
telefoniafija

Categorias Absoluta Relativa% | Acumulada Acum.ulada
Relativa %
Nunca 238 59.95% 238 59.95%
Rara vez 14 3.53% 252 63.48%
Algunas veces 55 13.85% 307 77.33%
Frecuentemente 20 5.04% 327 82.37%
Siempre 70 17.63% 397 100%
TOTAL 397 100%
GRAFICO 6.31

RETRASO EN LA ENTREGA DE PLANILLAS DE TELEFONIA FUIA
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El GRAFICO 6.31 y la TABLA XXXVIII nos muestra que la mayoria
de las personas dicen que Nunca reciben con atraso sus planillas de
teléfono, mas bien siempre la reciben a tiempo. Alcanza una igual
proporciéon las personas que reciben planillas con atraso con las
categorias: Rara vez, Algunas veces, Frecuentemente y Siempre.
Estos resultados expresan que la mitad de las personas encuestadas
reciben sus planillas puntualmente pero hay otra mitad que esta

inconforme.

X34= CRUCE DE LINEAS DE TELEFONO FIJO

TABLA XXXIX
Tabla de frecuencias - Cruce de lineas

I Categorias Absoluta Relativa % Acumulada ,?:zcum_ulada
elativa %
Nunca 150 37.78% 150 37.78%
Rara vez 102 25.69% 252 63.48%
Algunas veces 85 21.41% 337 84.89%
Frecuentemente 18 4.53% 355 89.42%
Siempre 42 10.58% 397 100%
TOTAL 397 100%

GRAFICO 6.32

CRUCE DE LINEAS DE TELEFONO FIJO
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Esta variable nos indica que la mayor parte de los encuestados
Nunca tienen problemas de cruces de lineas. Seguida de las
categorias "Rara vez” y “Algunas veces” pero con porcentajes entre
el 21% y 26%, mientras las demas categorias tienen porcentajes

pequefios como podemos observar en el GRAFICO 6.32.

X3s= FALTA DE ATENCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE

TELEFONIA FIJA

TABLA XL
Tabla de frecuencias - Falta de atencion oportuna a los reclamos
de telefonia fija

T ——

Categorias Absoluta Relativa% | Acumulada Acum'ulada
Relativa %
Nunca 300 75.57% 300 75.57%
Rara vez 29 7.30% 329 82.87%
Algunas veces 41 10.33% 370 93.20%
Frecuentemente 6 1.51% 376 94.71%
Siempre 21 5.29% 397 100%
TOTAL 397 100%

|

GRAFICO 6.33

FALTA DE ATENCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE TELEFONIA FIJA
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La respuesta “Nunca” hay falta de atencion oportuna a los reclamos
gue se presentan ante Pacifictel es mayoritaria entre los ciudadanos
de la subparroquia Tarqui Este. Lo que demuestra la mejoria de la
atencion al cliente por parte de Pacifictel haciéndose mas notorio en
esta subparroquia pues una de sus oficinas centrales esta ahora en
la ciudadela la Garzota donde todos los moradores pueden hacer sus
reclamos en un lugar mas cercano. Las demas categorias se ubican
entre el 1y el 8% como se ilustra en la TABLA XL y en el GRAFICO

6.33.

X3s= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE

TELEFONIA FIJA

TABLA XLI
Tabla de frecuencias - Presentacién de reclamos ante la
Empresa de telefonia fija

Categorias Absoluta Relativa% | Acumulada /??Celfggil:/?%
Sl 146 36.78% 146 36.78%
NO 251 63.22% 397 100%
TOTAL 397 100%
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GRAFICO 6.34

PRESENTACION DE RECLAMOS A LA EMPRESA DE TELEFONIA
FIJA

36.78%

asl
ONO

63.22%

El 36.78% de las personas encuestadas respondieron que no han
presentado reclamos a Pacifictel en estos ultimos meses como
muestra la TABLA XLI y el GRAFICO 6.34, mientras el 63.22%

contestaron que si han presentado por lo menos un reclamo en estos

tltimos meses a la empresa de Telefonia.

X37= NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA

ATENCION Y SOLUCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE

TELEFONIA FIJA

TABLA XLII
Tabla de frecuencias - Nivel de satisfaccion a la atencion y
solucién alos reclamos de telefonia fija

. . Acumulada
Categorias Absoluta Relativa % Acumulada Relativa %
SI 67 45.89% 67 45.89%
NO 79 54.11% 146 100%
TOTAL 146 100%

P ——— ————



GRAFICO 6.35
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54.11%

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA ATENCION Y
SOLUCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE TELEFONIA FIJA
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Del 36.78% de los encuestados que respondieron que han hecho

reclamos a la empresa Pacifictel el 45.89% esta satisfecho con la

atencion brindada por la empresa como se muestra en la TABLA XLII

y el GRAFICO 6.35, mientras que el 54.11% opina que no es

satisfactorio el servicio de atencion al cliente que brinda la empresa.

X3g= CALIFICACION AL SERVICIO DE TELEFONO

TABLA XLII
Tabla de frecuencias - Calificacién al servicio de Teléfono
Categorias Absoluta Relativa % Acumulada A;;Q?J:%Z

Muy bueno 28 7.05% 28 7.05%
Bueno 241 60.71% 269 67.76%
Regular 112 28.21% 381 95.97%
Malo 10 2.52% 301 98.49%
Muy malo 6 1.51% 397 100%
TOTAL 397 100%




GRAFICO 6.36
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La TABLA XLIIl y el GRAFICO 6.36 expresan que la mitad de las

ersonas califican al servicio de teléfono como Bueno, 23.93% lo
p

califica como Regular, seguido del 5.98% como Muy Bueno, el 2.14%

lo califica como Malo, y el 1.28% de los encuestados lo considera un

servicio Muy Malo. Con lo que se puede concluir que solo la mitad de

las personas piensa que el servicio telefonico es aceptable y la otra

mitad opina lo contrario.



6.4.6 Andalisis Univariado de las variables de Recoleccién de

Basura

X39= SISTEMA DE ELIMINACION DE RECOLECCION DE BASURA

EN LA VIVIENDA

TABLA XLIV
Tabla de frecuencias - Sistema de eliminacion de recoleccion de
basuraen lavivienda

i . Acumulada

Categorias Absoluta | Relativa% [ Acumulada Relativa %
Por carro recolector 461 98,50% 461 98,50%
En terrenobaldio o 1 0,21% 462 98,72%
quebrada
Por incineracién o entierro 1 0,21% 463 98,93%
Pagan para que se lleven la 5 1,07% 468 100%
basura
TOTAL 468 100%

GRAFICO 6.37

SISTEMA DE ELIMINACION DE BASURA EN LA VIVIENDA
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Podemos observar en el TABLA XLIV y en el GRAFICO 6.37 que el
sistema de recoleccion de basura mas representativo es por medio
del Carro Recolector, esto lo confirma el 98.50% de las personas
encuestadas, este beneficio se debe gracias a la Alcaldia de la
ciudad de Guayaquil y el contrato que tiene hace varios afios con el
Consorcio Vachagnon que ha demostrado que es una institucion
seria en su trabajo. Las demas categorias de otros sistemas de
eliminacion como incineracion o entierro, dejar la basura en terreno

baldio o quebrada, o pagar para que se lleven la basura tienen

porcentajes inferiores al 2%.

Xao= DIAS A LA SEMANA QUE PASA EL CARRO RECOLECTOR

POR EL SECTOR

TABLA XLV
Tabla de frecuencias - Dias a la semana que pasa el carro
recolector por el sector

T —

Categorias Absoluta Relativa % Acumulada A;;Q?J:do/z:
0 9 1.95% 9 1.95%
1 3 0.65% 12 2.60%
2 29 6.29% 41 8.89%
3 334 72.45% 375 81.34%
4 7 1.52% 382 82.86%
7 79 17.14% 461 100%
TOTAL 461 100%




GRAFICO 6.38

DISTRIBUCION PORCENTUAL POR VIVIENDAS SEGUN DIAS A LA
SEMANA QUE PASA EL CARRO RECOLECTOR
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Se puede observar en la TABLA XLV y en el GRAFICO 6.38 que el
namero de veces con en el que frecuentemente se hace la
recoleccion de basura es de tres dias, esto lo confirma el 72.45% de
las personas que afirmaron que tres veces por semana pasa el carro
recolector por su sector, este es el nimero de veces estandar con
gue trabaja el Consorcio Vachagnon, por esta razon es el porcentaje
mas alto. Pero hay sectores en la subparroquia Tarqui Este que
necesitan de mayor atencion por lo que el carro recolector pasa los
siete dias de la semana, por lo tanto el porcentaje del 17.14% es el
gue sigue en el orden de resultados de esta variable. Los demas
porcentajes son menores en comparacion con los dos primeros esto
se debe a que hay sectores donde varia las veces que pasa el carro

recolector.



X41= INCUMPLIMIENTO DEL HORARIO DE RECOLECCION DE

BASURA
TABLA XLVI
Tabla de frecuencias - Incumplimiento del horario de recoleccién
de basura
. Acumul
Categoria Absoluta Relativa % | Acumulada cumu g
Relativa %
Nunca 284 61.61% 284 61.61%
Rara vez 15 3.25% 299 64.86%
Algunas veces 59 12.80% 358 77.66%
Frecuentemente 17 3.69% 375 81.34%
Siempre 75 16.27% 450 97.61%
NR/NC 11 2.39% 461 100%
TOTAL 461 100%
GRAFICO 6.39
INCUMPLIMIENTO DEL HORARIO DE RECOLECCION DE BASURA
NR/NC D2.39%
Siempre :16.27%
Frecuentemente |:I3.69%
Algunas veces I:Ilz.BO%
Raravez DB.ZS%
Nunca | J1.61%

La respuesta “Nunca” en esta variable tiene el mayor porcentaje
como se puede observar en la TABLA XLVI y el GRAFICO 6.39,

debido a la disciplina y cumplimiento de horarios de los empleados



gue trabajan en la recoleccion de basura en el consorcio Vachagnon.
Le sigue la respuesta “Siempre” con el segundo de los més altos
porcentaje en esta variable, lo que deja en manifiesto el grupo de
personas que estan en desacuerdo con los que afirman que nunca
hay incumplimiento en el horario de recoleccién. Después sigue el
12.80% que le corresponde a la pregunta “Algunas veces” y las

demas categorias tienen porcentajes inferiores al 4%

Xa2= ACUMULACION DE BASURA EN LAS CALLES POR

BOTARLA EN HORARIOS NO ESTABLECIDOS (LOS

MORADORES)

TABLA XLVII
Tabla de frecuencias - Acumulacion de basura en las calles por

botarla en horarios no establecidos (los moradores)

[ ——

Categoria Absoluta Relativa % Acumulada Acum_ulada
Relativa %
Nunca 231 50.11% 231 50.11%
Rara vez 35 7.59% 266 57.70%
Algunas veces 37 8.03% 303 65.73%
Frecuentemente 19 4.12% 322 69.85%
Siempre 137 29.72% 459 99.57%
NS/NR 2 0.43% 461 100%
TOTAL 461 100%

| |



GRAFICO 6.40

ACUMULACION DE BASURA EN LAS CALLES POR BOTARLA EN HORARIOS NO
ESTABLECIDOS (LOS MORADORES)
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La respuesta “Nunca” en esta variable tiene el mayor porcentaje
como se puede observar en la TABLA XLVII y el GRAFICO 6.40, le
sigue la respuesta “Siempre” que tiene un porcentaje del 29.72%, el
segundo de los mas altos porcentaje en esta variable. Se puede
concluir que el grupo de personas que estan contentas con la
colaboracion de los vecinos en su sector es casi la mitad de las
personas encuestadas, mientras que las personas que se quejan de
la falta de aseo es del casi 30%". Lo que significa la falta de

colaboracion a la hora de sacar la basura en ciertos sectores de la

subparroquia. Las demas categorias tienen porcentajes menores al

8%.



Xs3= NO SE LLEVA TODA LA BASURA

RECOLECTOR

EL CARRO

TABLA XLVIII
Tabla de frecuencias - No se lleva toda la basura el carro
recolector
Categoria Absoluta Relativa % Acumulada Acum_ulada
Relativa %
Nunca 298 64.64% 298 64.64%
Rara vez 40 8.68% 338 73.32%
Algunas veces 68 14.75% 406 88.07%
Frecuentemente 13 2.82% 419 90.89%
Siempre 31 6.72% 450 97.61%
NR/NC 11 2.39% 461 100%
TOTAL 461 100%
GRAFICO 6.41
NO SE LLEVA TODA LA BASURA EL CARRO RECOLECTOR
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Con el 61.61% de las personas encuestadas se puede concluir que

en la subparroquia Tarqui Este, mas de la mitad de los ciudadanos



opinan que el trabajo de los recolectores es aceptable al nunca dejar
paquetes o desperdicios cuando hacen su trabajo. Como se muestra
en la TABLA XLVIIl y en el GRAFICO 6.41 se puede decir que una
minoria contrasta con lo primero contestando que siempre los
recolectores dejan desperdicios. Las demdas categorias tienen

porcentajes entre el 2%y el 12%.

X4s= ACUERDO CON EL HORARIO DE RECOLECCION DE

BASURA
TABLA XLIX
Tabla de frecuencias - Acuerdo con el horario de recoleccién de
basura
P —
Categoria Absoluta Relativa % Acumulada AF;: ;2,:;]\,':?2

Totalmente de
acuerdo 285 61.82% 285 61.82%
Parcialmente de
acuerdo 40 8.68% 325 70.50%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 26 5.64% 351 76.14%
Parcialmente en
desacuerdo 15 3.25% 366 79.39%
Totalmente en
desacuerdo 91 19.74% 457 99.13%
NR/NC 4 0.87% 461 100%
TOTAL 461 100%

P ——



GRAFICO 6.42

ACUERDO DE LOS CIUDADANOS CON EL HORARIO DE RECOLECCION DE BASURA
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En esta variable se puede observar la aceptacion de los horarios de
recoleccion de basura de méas de la mitad de los ciudadanos al
preguntarles si estan de acuerdo con los horarios establecidos de
recoleccion de basura, mientras que el 19.74% contesto estar
totalmente en desacuerdo. Ver TABLA XLIX y GRAFICO 6.42. Los

demas categorias tienen porcentajes entre el 3 y el 8%.



X45= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE
RECOLECCION DE BASURA
TABLAL

Tabla de frecuencias - Presentacidn de reclamos ante la
Empresa de Recoleccién de basura

. Al I
Categoria Absoluta Relativa % Acumulada cum_u gl
Relativa %
Sl 7 1.52% 7 1.52%
NO 454 98.48% 461 100%
TOTAL 461 1
GRAFICO 6.43

PRESENTACION DE RECLAMOS A LA EMPRESA DE RECOLECCION DE
BASURA
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Cuando se pregunté a los ciudadanos de la subparroquia Tarqui
Este, si presentaban algun tipo de reclamo a la empresa Vachagnon
por las irregularidades que observan, el 98.48% contesté que no
reclaman por ningdn motivo, unos porque el servicio ha mejorado
bastante y otros porque no quieren perder su tiempo. Mientras que el

1.52% afirmd si presentar reclamos a Vachagnon. Ver TABLA L y



GRAFICO 6.43. Se puede concluir en base a estos resultados que el
servicio ha mejorado notablemente al no recibir muchos reclamos
gue por lo regular se lo hace informalmente dando la queja a los

recolectores.

Xa6= NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA
ATENCION Y SOLUCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE

RECOLECCION DE BASURA

TABLA LI

Tabla de frecuencias - Nivel de satisfaccion de los ciudadanos a
la atencion y solucion alos reclamos de Recoleccién de Basura

. A |
Categoria Absoluta Relativa % Acumulada cum_u g
Relativa %
Sl 2 28.57% 2 28.57%
NO 5 71.43% 7 100%
TOTAL 7 1
GRAFICO 6.44

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA ATENCION Y
SOLUCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS
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El nivel de satisfaccion del 1.52% de las personas que afirmaron
presentar reclamos a Vachagnon, el 71.43% respondié no estar
satisfecha con la atencion brindada por Vachagnon y tan sélo el
28.57% de la ciudadania contesté estar complacida con la solucién a

sus demandas.

X47= CALIFICACION A LA EMPRESA DE RECOLECCION DE

BASURA
TABLA LI
Tabla de frecuencias - Calificacion a la Empresa de Recoleccién
de Basura
T
Calificacién Absoluta Relativa % Acumulada Acumylada
Relativa %
Muy bueno 68 14.75% 68 14.75%
Bueno 232 50.33% 300 65.08%
Regular 118 25.60% 418 90.67%
Malo 27 5.86% 445 96.53%
Muy malo 16 3.47% 461 100%
TOTAL 461 100%

|

GRAFICO 6.45

CALIFICACION AL SERVICIO DE RECOLECCION DE BASURA
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La calificacién que la mayoria de los ciudadanos dieron a la empresa
de recoleccion de basura es “Buena” como se puede apreciar en la
TABLA LIl y en el GRAFICO 6.45 los porcentajes mas altos son los
gue obtuvieron las categorias bueno, regular y muy bueno,
demostrandose asi que la ciudadania esta satisfecha con el servicio
de recoleccion de basura administrado por Vachagnon. Los demas
ciudadanos respondieron que el servicio brindado por el consorcio es

malo y muy malo con el 5.86% y el 3.47% respectivamente

6.4.7 Analisis Univariado de las variables de Informacidn

Econdmicadel hogar

X4s= MIEMBROS DEL HOGAR PERCEPTORES DE INGRESOS

TABLA LIl
Tabla de frecuencias - Miembros del hogar perceptores de
ingresos

Acumulada
Relativa %
157 33,55% 157 33,55%
195 41,67% 352 75,21%
16,88% 431 92,09%
577% 458 97,86%
1,07% 463 98,93%
0,64% 466 99,57%
0,21% 467 99,79%
0,21% 468 100%

Categoria Absoluta Relativa % Acumulada




GRAFICO 6.46
DISTRIBUCION PORCENTUAL POR VIVIENDAS SEGUN NUMERO DE
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La cantidad de personas que comunmente son perceptoras de
ingresos son una o dos, siendo no tan comdn encontrar hogares
donde tres, cuatro o mas miembros de la familia perciban de
ingresos. Como se muestra en el GRAFICO 6.44 y en la TABLA LIII,
las respuestas uno y dos integrantes, son los porcentajes mas altos;
una sola persona porque siempre en un hogar debe haber por lo
menos una persona que la pueda mantener, dos personas porque
asi los gastos pueden ser compartidos y se hace menos duro el
sostén diario. Le sigue la respuesta “tres miembros de familia son
perceptoras de ingresos” y los demas numeros de integrantes tienen

porcentajes menores al 6%.



Xao= NIVEL DE INGRESO MENSUAL DEL HOGAR (ENTRE

TODOS LOS PERCEPTORES DE INGRESOS)

TABLALIV
Tabla de frecuencias - Nivel de ingreso mensual (entre todos los
perceptores de ingreso mensual)

Acumulada
Relativa %

Menos de US$100 39 8,33% 39 8,33%

Entre 100 y 300 US$ 199 42,52% 238 50,85%

Categoria Absoluta Relativa% | Acumulada

Entre 301 y 500 US$ 123 26,28% 361 77,14%
Entre 501 y 1000 US$ 62 13,25% 423 90,38%
Méas de US$ 1000 16 3,42% 439 93,80%
NS/NR 29 6,20% 468 100%

GRAFICO 6.47

NIVEL DE INGRESO MENSUAL DEL HOGAR
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El rango representativo en esta variable es entre 100 y 300 ddlares
teniendo el porcentaje mas alto como se ilustra en el GRAFICO 6.47,

le sigue el rango de los que respondieron que sus ingresos estan



entre los 301 y 500 délares, después sigue la mitad de personas del
grupo anterior que ganan entre 501 y 1000 ddlares y por ultimo un
minimo porcentaje de ciudadanos que ganan mas de 10000 y tienen

ingresos menores de 100 délares.



CAPITULO 7

7. ANALISIS DE HOMOGENEIDAD

El objetivo del presente estudio es examinar la dependencia de un
conjunto de variables (relacion de un conjunto de variables), para esto se
utilizard& como una valiosa herramienta el sistema GIFl, del cual se
derivan todas las técnicas multivariadas clasicas y casos especiales,
como el que se va a utilizar a lo largo de este capitulo, el andlisis de

homogeneidad o de correspondencias multiples.

7.1 Sistema GIFI

El sistema GIFI es una coleccion de técnicas multivariadas, que
primordialmente enfocan el problema de la interdependencia de las
variables categodricas, es de suma importancia mencionar que una de
las bases de este sistema es el METODO DE LA ESCALA OPTIMA,
cuyo objetivo es asignar nimeros a las categorias y de esta manera

introducir una transformaciéon de variables, dichos nimeros poseen la



propiedad de ser 6ptimos con respecto a algun criterio bien definido y
preservar el nivel de medida de las variables sean estas: numéricas,

nominales u ordinales.

Dos aspectos importantes de este sistema son:

La implementacion de la escala 6ptima de las variables a través de

algoritmos de Minimos Cuadrados Alternantes, y

El énfasis en la representacion geométrica de la solucion.

En general la idea basica del sistema GIFl es que las variables
pueden ser agrupadas en subconjuntos de varias maneras y las
variables cualitativas pueden ser cuantificadas utilizando varios tipos
de restricciones, se pueden generar asi muchas de las técnicas

multivariadas clasicas, pero con muchas extensiones.

7.2 Andlisis Multivariado No Lineal

Matematicamente, un objetivo tipico del Analisis Multivariado es
encontrar un espacio dimensional reducido que aproxime el espacio
dimensional original, reteniendo la mayor cantidad de informacion y

representatividad de los datos originalmente propuestos. Existen



varias técnicas para el andlisis de los datos, como por ejemplo: el

analisis de Dependencia y de Interdependencia.

En el Andlisis de Dependencia una o mas variables son elegidas
para constituir un conjunto diferente, y se determina la forma en que

dependen de las variables restantes.

En el Andlisis de Interdependencia las relaciones de un conjunto

de variables entre ellas es cubierto, sin ninguna variable

seleccionada para ejercer un rol especial.

En algunos manuales de Analisis Multivariado, como el de Anderson
y Kshirsagar, el Andlisis Multivariado esta definido como el andlisis
de una muestra aleatoria de una poblacion que posee una
distribucion normal multivariada. Las filas de la matriz de datos se
consideran independientes y de tamafio N, correspondientes a una

distribucién normal J-dimensional.

Para estas técnicas, en cambio, no se hara ninguna suposicion sobre
la distribucién de la poblacién de donde se han obtenido los datos.
Se debe enfocar mas bien en la estructura de la distancia

geométrica, donde las coordenadas de un espacio dimensional



extenso corresponden a los datos originales, los mismos que seran
reemplazados por otro sistema de coordenadas, dependiendo de la

correspondencia uno a uno de los espacios en mencion.

La No-Linealidad aparece cuando estamos interesados en analizar
datos categoricos, puesto que la dltima meta es encontrar una
representacion dimensional reducida del espacio dimensional
extenso original, donde posiblemente es mas factible describir y

categorizar las dependencias e interdependencias en los datos.

Para este fin es necesario introducir la funcién de pérdida (loss

function), la misma que mide la bondad de ajuste de la aproximacion

y que subsecuentemente es minimizada.

Existen dos métodos para el andlisis de datos categoricos:

El Andlisis Log-Lineal

El Método de la Escala Optima.

El Andlisis Log-Lineal modela una tabla de contingencia,

descomponiendo el logaritmo de las frecuencias observadas



7.3

mediante un modelo lineal, sin embargo, este tipo de analisis

presenta dos desventajas:

Posee el problema de celdas vacias, y

Dificultad para interpretar los parametros del modelo.

El Método de la Escala Optima analiza los datos categéricos como
datos numéricos, asignando numeros a las categorias, estos
nameros tienen la propiedad de ser Optimos con respecto a algun
criterio bien definido; su objetivo principal es reducir la informacién
contenida en una tabla de contingencia a una simple, pero mas
consistente variable latente, es importante mencionar que el sistema

GIFI, corresponde a un caso particular del método presente.

Andlisis de Homogeneidad

7.3.1 Definicion, objetivo y comparacion con otras técnicas

El andlisis de homogeneidad cuantifica los datos (categoricos)

nominales mediante la asignacion de valores numéricos a los casos
(los objetos) y a las categorias. El analisis de homogeneidad se

conoce también por el acrénimo HOMALS, del inglés homogeneity
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andlisis by means of alternating least squares (andlisis de

homogeneidad mediante minimos cuadrados alternantes).

El objetivo del HOMALS es describir las relaciones entre dos o mas
variables nominales en un espacio de pocas dimensiones que
contiene las categorias de las variables asi como los objetos

pertenecientes a dichas categorias.

Los objetos pertenecientes a la misma categoria se representan

cerca los unos de los otros, mientras que los objetos de diferentes
categorias se representan alejados los unos de los otros. Cada
objeto * encuentra lo mas cerca posible de los puntos de categoria

para las categorias a las que pertenece dicho objeto.

El analisis de homogeneidad es similar al analisis de
correspondencias simples, pero no esta limitado a dos variables. Es
por ello que el analisis de homogeneidad se conoce también como el
andlisis de correspondencias mdltiples. También se puede ver al
andlisis de homogeneidad como un andlisis de componentes

principales para datos nominales.



El andlisis de homogeneidad es mas adecuado que el analisis de
componentes principales tipico cuando no se conservan las
relaciones lineales entre las variables, o cuando las variables se
miden a nivel nominal. Ademas, la interpretacién del resultado es
mucho mas sencilla en HOMALS que en otras técnicas categoricas,
como pueden ser las tablas de contingencia y los modelos

loglineales.

7.3.2 Criterios para la utilizacion del Analisis de Homogeneidad

El Andlisis de Homogeneidad representa la base fundamental del
Sistema GIFI. Es primordialmente considerada como una técnica que

analiza variables categoricas.

La idea basica es realizar una escala de N objetos (y proyectarlos en
un espacio Euclidiano de dimensiones pequefias), en el que los
objetos con perfiles similares se encuentren relativamente cerca,
mientras que los objetos con perfiles diferentes se encuentren

relativamente distantes. El énfasis se produce en los aspectos

geométricos del problema, los principios que rigen el Andlisis de

Homogeneidad son:



1. Una escala que consiste en variables numéricas es
HOMOGENEA si todas las variables en la escala estan

linealmente relacionadas.

2. Una escala que consiste en variables: nominales, ordinales y
numeéricas es HOMOGENIZABLE si todas las variables en la
escala pueden ser transformadas o cuantificadas de forma tal

que el resultado de la escala es homogénea.

3. La homogeneidad de un conjunto de variables (centradas) es
medida por el célculo de la suma de los cuadrados dentro de los

objetos y la suma de los cuadrados entre los objetos.

4. EIl Analisis de Homogeneidad transforma en variables numéricas
(es decir, asigna valores numéricos a cada una de las
categorias de las variables) a las cantidades de las variables
nominales u ordinales, de tal forma que la homogeneidad es

maximizada.

Para formular las propiedades mencionadas anteriormente mediante
una estructura matematica precisa, se procederd de la siguiente

manera:
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Se tiene un conjunto de datos que comprende N observaciones, en el
caso en estudio, corresponde a las viviendas encuestadas en cada

una de las parroquias, yJ variables categéricas, que fueron descritas

en el capitulo seis, que contardn con / i jrJ ={1,2,...,J}
categorias por variable. En el sistema GIFlI, las variables categoricas
son codificadas utilizando matrices indicadoras Gj , con las entradas

Gj(i,t):l, i=12,...,N; t212,...,€j,sielobjetopertenecea

la categoria t,y G,(i,t) =0 si pertenece a alguna otra categoria;

debido a que algunos objetos estan en una categoria particular,
mientras que las otras estan en diferentes, el tratamiento de las

variables, es denominado NOMINAL.

La funcién de pérdida esta dada por:
Jd
s(X;Y,Y,,...0Y,) = J'lgSSQ(X - GY))
=
=3atu(x-GYJ(X-GY)
j=1

Donde SSQ (H), denota la norma de Frobenius de la matriz H, es

decir, la suma de los cuadrados de la matriz H. Para evitar las

soluciones  triviales correspondientes a X =0,Y, =0 para toda

~

j 1 J,se requiere adicionalmente que se satisfaga:



XX =N.I o1 con N :nimero de observaciones, |p ‘Matriz de

Identidad.
U X =0, donde U es un vector unitario de dimensiones

apropiadas.

Los elementos de la matriz X, se denominan Puntuaciones de

Objetos, mientras aquellos que pertenecen a la matriz YJ se

denominan Cuantificaciones de Categorias.

Bajo la definicion de la funcién de pérdida, la diferencia entre las

variables transformadas G]_Yj es medida por la distancia media

cuadrada de una variable hipotética X. Por la definicion de

consistencia perfecta existe, y consecuentemente la pérdida es igual

a cero sii X=GY =G,Y,=...=GY,, esto es, si cada
combinacion lineal Gij es idéntica al espacio comun X . En este

caso las puntuaciones de los objetos son perfectamente
discriminantes y las cuantificaciones categoéricas son perfectamente
homogéneas. En el caso no perfecto, la funcion GIFI de pérdida
puede ser minimizada por las medidas de el algoritmo de Minimos
Cuadrados Alternantes ALS (alternating least squares), razon por la

gue a partir de este algoritmo surge la solucion HOMALS.
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7.3.3 Solucion Homals

Algunas de las propiedades bésicas de la solucién Homals son:

Las Cuantificaciones de las Categorias y las Puntuaciones de los

Objetos son representados en un espacio comun.

Requiere que las soluciones sucesivas para las Puntuaciones de los

Objetos no estén correlacionadas entre ellas, pero esto no implica

gue las cuantificaciones sucesivas de la misma variable sean no

correlacionadas.

Existe una excepcion a la regla anterior, si se aplica HOMALS a una
situacibn  solamente con dos variables categoéricas, las
cuantificaciones sucesivas de estas dos variables no seran
correlacionadas, para esto, existe otro programa denominado

ANACOR.

Una variable binaria (de dos categorias) puede ser cuantificada en

una sola via. Las cuantificaciones sucesivas de una variable son

perfectamente correlacionadas.



Cuando todas las variables son binarias, los resultados de HOMALS
son los mismos que aquellos obtenidos por el clasico Andlisis de
Componentes Principales, sin importar las cuantificaciones previas

escogidas.

Si una variable tiene k categorias, los puntos categoricos van a ser

restringidos a un espacio con (k—1) dimensiones. Una variable con

Kj categorias nunca tiene mas de (k1) cuantificaciones no

correlacionadas. De hecho, si existen mas de (k—1) soluciones
HOMALS, existird dependencia lineal entre las cuantificaciones de la

variable.

Un punto categorico es el centro del objeto que pertenece a la

categoria.

Los objetos con patrones idénticos reciben puntuaciones idénticas de
objetos. En general, la distancia entre dos puntos del objeto esta

relacionada con la similaridad entre los perfiles o patrones.

Una variable discrimina mejor a la extensibn si sus puntos

categoricos estan alejados.



Si una medida discriminante es grande, los puntos categéricos estan
alejados entre ellos en dicha dimension y las puntuaciones de objeto
estan cerca de sus puntos categéricos. De esta manera, los gréaficos
muestran para cada dimensién que variables son efectivas y cuales

no.

La soluciébn es expresada en términos de los valores propios, los
cuales proporcionan para cada dimension el valor promedio de las
medidas de discriminacion.

Si una categoria es aplicada solamente a un objeto, entonces la

puntuacion del objeto y el punto de la categoria coincidiran.

Los puntos categoricos con frecuencias marginales bajas estaran
localizados lejos del origen del espacio comudn, mientras que las
categorias con frecuencias marginales altas estaran localizadas

cerca del origen.

Los objetos con un perfil anico estaran localizados lejos del origen
del espacio comun, mientras que los objetos con perfiles similares

estaran localizados cerca del origen.



Las cuantificaciones categéricas de cada variable || J, poseen

una suma ponderada sobre las categorias iguales a cero.

La solucibn HOMALS permite trabajar con mas de dos dimensiones.

La solucion HOMALS es anidada. Esto significa que si uno requiere

una solucion HOMALS [,- dimensional y después una segunda
solucion tal que [, es menor que [, entonces las primeras [J

dimensiones de la dltima solucién son idénticas que la solucion o

dimensional, en otras palabras, incrementando el numero de
dimensiones no requiere la revision de cuantificaciones en las

dimensiones previas.

La solucion para las subsecuentes dimensiones son ordenadas, esto

significa que la primera solucion tiene el mayor valor propio absoluto.

La solucion estad dominada por medidas discriminantes grandes de
solamente algunas variables, donde las otras variables son omitidas
en el sentido de que sus medidas de discriminacién son cercanas a
cero.

Las variables omitidas son mas dominantes en las subsecuentes

dimensiones.



Se obtiene un buen resultado cuando los valores propios de la
solucion HOMALS son grandes y son cercanos a uno, dicho
resultado implica que las variables diferentes estan cerca las unas de

las otras.

7.4 Aplicacion del Andlisis de Homogeneidad a las variables en

estudio

Para entender mejor el Anadlisis de Homogeneidad se codifico

nuevamente algunas de las variables empleadas en este estudio.

7.4.1 Codificacion de las variables utilizadas en el Andlisis de

Homogeneidad

X,= CONDICION DE TENENCIA QUE OCUPA LA VIVIENDA
B1: Propia
B2: Arrendada
B3: Gratuita

B4: Por Servicios

X15= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE

AGUA POTABLE

M1: Si



M2: No

X14= NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS A LA
ATENCION Y SOLUCION A LOS RECLAMOS DE AGUA

POTABLE
N1:Si

N2: No

X15= CALIFICACION AL SERVICIO DE AGUA POTABLE
O1: Muy Bueno
02: Bueno
0O3: Regular
04: Malo

O5: Muy Malo

X17= TAPONAMIENTO DE LOS CANALES POR LA BASURA

Q1: Nunca

Q2: Rara vez

Q3: Algunas veces

Q4: Frecuentemente

Q5: Siempre

Q6: No responde/No sabe

X1g= INUNDACIONES (CUANDO LLUEVE) POR

TAPONAMIENTOS

R1: Nunca



R2: Rara vez

R3: Algunas veces
R4: Frecuentemente
R5: Siempre

R6: No responde/No sabe

X21= CALIFICACION AL SERVICIO DE ALCANTARILLADO
U1: Muy Bueno
U2: Bueno
U3: Regular
U4: Malo

U5: Muy Malo

X22= SITUACION CON RESPECTO A LA TENENCIA DEL

MEDIDOR DE ENERGIA ELECTRICA

V1: Tiene medidor y recibe planillas
V2: No tiene medidor pero paga tarifa basica

V3: No tiene medidor ni paga tarifa basica

X25= SUSPENSION (O CORTE) DEL SERVICIO DE ENERGIA

ELECTRICA SIN MOTIVO

W1: Nunca

W2: Rara vez

W3: Algunas veces
W4: Frecuentemente

W5: Siempre



W6: No responde/No sabe

X2s= COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS DE

ENERGIA ELECTRICA

Y1: Nunca

Y2: Rara vez

Y3: Algunas veces
Y4: Frecuentemente
Y5: Siempre

Y6: No responde/No sabe

X25= RETRASO EN LA ENTREGA DE LAS

ENERGIA ELECTRICA

Z1: Nunca

Z2: Rara vez

Z3: Algunas veces
Z4: Frecuentemente
Z5: Siempre

Z6: No responde/No sabe

PLANILLAS DE

X27= PRESENTACION DE RECLAMOS ANTE LA EMPRESA DE

ENERGIA ELECTRICA
AB1: Si

AB2: No



X29= CALIFICACION AL SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA

AD1: Muy Bueno
AD2: Bueno
AD3: Regular
AD4: Malo

AD5: Muy Malo

X31= SUSPENSION (O CORTE) DEL SERVICIO DE TELEFONO

FIJO SIN MOTIVO
AF1:Nunca
AF2:Raravez
AF3: Algunas veces
AF4: Frecuente mente
AF5: Siempre

AF6: No responde/No sabe

X32= COBROS INJUSTIFICADOS EN LAS PLANILLAS DE

TELEFONIA FIJA

AG1: Nunca

AG2: Rara vez

AG3: Algunas veces
AG4: Frecuentemente
AGb5: Siempre

AG6: No responde/No sabe



X3s= FALTA DE ATENCION OPORTUNA A LOS RECLAMOS DE

TELEFONIA FIJA

AJ1:Nunca

AJ2: Raravez

AJ3: Algunas veces
AJ4: Frecuentemente

AJ5: Siempre

X3g= CALIFICACION AL SERVICIO DE TELEFONIA FIJA

AM1: Muy Bueno
AM2: Bueno
AM3: Regular
AM4: Malo

AM5: Muy Malo

Xa0= DIAS A LA SEMANA QUE PASA EL CARRO RECOLECTOR

POR EL SECTOR
AO1: No pasa ningun dia
AO2: Una vez por semana
AQO3: Dos veces por semana
AO4: Tres veces por semana
AO5: Cuatro veces por semana

AOBG: Siete veces por semana



Xss= ACUERDO CON EL HORARIO DE RECOLECCION DE
BASURA

AS1: Totalmente de acuerdo

AS2: Parcialmente de acuerdo

AS3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
AS4: Totalmente en desacuerdo

AS5: No responde/no sabe

X47= CALIFICACION ANTE LA EMPRESA DE RECOLECCION DE

BASURA
AV1: Muy Bueno
AV2:Bueno
AV3: Regular
AV4: Malo

AV5: Muy Malo

Xs9= NIVEL DE INGRESO MENSUAL DEL HOGAR (ENTRE

TODOS LOS PERCEPTORES DE INGRESOS)

AX1: Més de US$1000
AX2: Entre 501y 1000 US$
AX3: Entre 301y 500 US$
AX4: Entre 100y 300 US$

AX5: Menos de 100 US$



7.4.2 Aplicacién del Andlisis de Homogeneidad

A continuacién se presenta el andlisis de las variables objeto de este
estudio (variables relacionadas con agua potable, alcantarillado
sanitario, energia eléctrica, telefonia fija y recoleccion de basura) a

fin de saber si existe o no dependencia entre grupos de variables.

7.4.2.1 Variables: X;3= Presentacion de reclamos ante la empresa
de agua potable, X 4= Nivel de Satisfaccion de los ciudadanos a
la atencién y solucién a los reclamos, Xis= Calificacion del

servicio de agua potable

El estar satisfecho o no con la atenciéon brindada por la empresa de
suministro de agua potable al momento de presentar un reclamo;
puede causar que los usuarios califiquen bien o mal a la institucion.
Para determinar el efecto que produce en ellos este evento, se
analizé las tres variables rominales: Xi3, X14 y Xi5. A continuacion se
muestran los resultados obtenidos del proceso de homogeneizacion
de las variables consideradas que llegd a una solucion de

convergencia en la iteracion 71.



FIGURA 7.1
Autovalores y Medidas Discriminantes de Xi3, X14, X15

Autovalores

Dimension Autovalores
1 .636
2 466

Medidas de discriminacién

Dimension
1 2
X13 1.114 .018
X14 .565 .168
X15 229 1.210

En la FIGURA 7.1 aparece la tabla de autovalores para cada
dimension del andlisis. En cada uno de los ejes se muestra la medida
de la varianza explicada por cada dimension, que determinan el
grado de importancia de dichas dimensiones en k solucion global. El
valor propio para la dimension 1 es mayor que el de la segunda
dimension, lo que significa que la primera tiene mas importancia de
explicacion. En la tabla de medidas de discriminacién, se observa
que la variable Xi3 es la variable lider en el ranking de variables
explicativas de la varianza del modelo homogeneizador, ademas se

refleja que las variables menos explicativas son X4y Xis.



GRAFICO 7.1

Cuantificaciones de las variables Xi3, X14, X15
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Se observa en el GRAFICO 7.1 que las categorias M2, O2 y O3
correspondientes a las variables X;3 y X5, Se encuentran cercanas al
origen lo que significa que sus frecuencias marginales son altas,

mientras que las restantes categorias que estan alejadas del origen

tienen bajas frecuencias marginales.



FIGURA 7.2

Puntuaciones de objetos de las variables X13, X124y Xis
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En la FIGURA 7.2 se observa que hay una mayor agrupacion de

objetos homogéneos a la derecha de los gréficos, lo que significa que

la mayoria de personas que no han presentado reclamos a Interagua

se podria decir que la tendencia es a calificar el servicio como Bueno



mientras que los objetos agrupados a la izquierda de los gréficos,
representa que los encuestados que si presentan reclamos califican

el servicio de Bueno a Regular.

7.4.2.2 Variables: Xi;- Taponamientos de los canales por la
basura, Xis= Inundaciones (cuando llueve) por taponamientos,
X21= Calificacion al servicio de alcantarillado sanitario en su

sector

La presencia o no de taponamientos en los canales de alcantarillado
y las inundaciones en los sectores donde habitan los ciudadanos en
la subparroquia Tarqui Este, influyen a estos a que califiquen al
servicio de alcantarillado bien o mal. Para determinar el efecto que
produce en los ciudadanos estos problemas, se analizd las tres
variables nominales: X7, Xis Y Xz1. A continuacién se muestran los
resultados obtenidos del proceso de homogeneizacion de las
variables consideradas, que llegd a una solucion de convergencia en

la iteracion 27.



FIGURA 7.3

Autovalores y Medidas Discriminantes de Xi7, X1s, X21

Autovalores

Dimensién | Autovalores
1 .653

2 .460

Medidas de discriminacién

Dimensién
1 2
.695
.643
.621

En la FIGURA 7.3 aparece la tabla de autovalores para cada
dimension del analisis. El valor propio para la dimension 1 es mayor
que el de la segunda dimensién, lo que significa que la primera tiene
mas importancia de explicacion. En la tabla de medidas de
discriminacion, se observa que la variable X7 es la variable lider en
el ranking de variables explicativas de la varianza del modelo
homogeneizador, ademas se refleja que las variables menos

explicativas son X 1gy X21.



GRAFICO 7.2

Cuantificaciones de las variables X17, X1s, X21
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Se observa en el GRAFICO 7.2 que las categorias U3, R4, Q4 y U4
correspondientes a las variables X;7 Xig Yy X1, Se encuentran
cercanas a origen lo que significa que sus frecuencias marginales
son altas, mientras que las restantes categorias que estan alejadas

del origen tienen bajas frecuencias marginales.



FIGURA 7.4

Puntuaciones de objetos de las variables X17, X1s, X21
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Relacionando las puntuaciones objetos de la FIGURA 7.4, agrupadas

en el cuarto cuadrante de cada grafico, indica que las personas que
califican como Bueno el servicio de alcantarillado, es porque Nunca

tienen inundaciones ni taponamientos en su sector. En cambio las



puntuaciones localizadas en el primer cuadrante representan a las
personas que califican como Malo y Muy Malo este servicio, porque

Siempre y Frecuentemente tienen inundaciones y taponamientos.

7.4.2.3 Variables: X49 =Nivel de ingreso mensual del hogar, X,,=
Situacion con respecto a la tenencia del medidor de energia

eléctrica, X;5= Condicion de tenencia que ocupa la vivienda

Para saber, si la situacion de tenencia del medidor de energia
eléctrica de las diferentes viviendas de la subparoquia Tarqui Este,
esta relacionada con la condicion de tenencia de la vivienda y con el
ingreso mensual del hogar, se analizé las tres variables nominales:
Xa9, X22 ¥ Xz. A continuacion se muestran los resultados obtenidos
del proceso de homogeneizacion de las variables consideradas que

llegé a una solucién de convergencia en la iteracion 78.

FIGURA 7.5

Autovalores y Medidas Discriminantes de las variables Xy, X, Xo

Autovalores

Dimension | Autovalores
1 413
2 .377

Medidas de discriminacion

Dimension

1 2
X49 .612 591
X22 .022 .267
X2 .605 272




En la FIGURA 7.5 aparece la tabla de autovalores para cada
dimension del analisis. El valor propio para la dimension 1 es mayor
gue el de la segunda dimension, lo que significa que la primera tiene
mas importancia de explicacion. En la tabla de medidas de
discriminacion, se observa que la variable X9 es la variable lider en
el ranking de variables explicativas de la varianza del modelo
homogeneizador, ademas se reflejla que las variables menos

explicativas son Xoy Xoo.

GRAFICO 7.3

Cuantificaciones de las variables X490, X232, Xo
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Se observa en el GRAFICO 7.3 que las categorias V1, B1 y AX3
correspondientes a las variables Xa9, X22 y X2, se encuentran
cercanas al origen lo que significa que sus frecuencias marginales
son altas, mientras que las restantes categorias que estan alejadas

del origen tienen bajas frecuencias marginales.

FIGURA 7.6

Puntuaciones de objetos de las variables X 49, X22, X2

Puntuzciones o ohjetos Puntusciones efigustadas por ¥49

Cimensian 2
Dimension 2

A0

Dimensidn 1 Dimension 1

Purtuacionies etiguetadas por X22 Purtuaciones efiquetacas por X2

Dimensidn 2

Dimens=idn 2

Dimenszidn 1 Dimension 1




Relacionando las puntuaciones objetos de la region A en la FIGURA
7.6 se observa que la mayoria de los hogares el ingreso promedio es
de $100 a $300 vy los tipos de vivienda que predominan son Propia y
Arrendada, en ambos casos estas tienen medidor de energia
eléctrica y reciben planillas normalmente, sin tener ningln problema
de retiro de medidor ni de conexiones fraudulentas. Igualmente
sucede con los togares donde los ingresos econémicos superan los

$300.

7.4.24 Variables: X,o= Calificacion al servicio de energia
eléctrica, X,7= Presentacién de reclamos ante la E.E.E. Xos=

Cobros injustificados en las planillas

La molestia que sienten los usuarios al presentar reclamos o al
recibir cobros injustificados puede afectar la forma como califica a la
E.E.E. Para determinar el efecto que produce en ellos estos
problemas, se analizé las tres variables nominales: %g, X27 Y Xos4. A
continuacién se muestran los resultados obtenidos del proceso de
homogeneizacion de las variables consideradas que llegd a una

solucién de convergencia en la iteracion 24.0



FIGURA 7.7

Autovalores y Medidas Discriminantes de Xa2g, X27, X24

Autovalores

Dimension | Autovalores

1 .570
2 .394

Medidas de discriminacién

Dimensién
1 2
511

En la FIGURA 7.7 aparece la tabla de autovalores para cada
dimension del analisis. El valor propio para la dimension 1 es mayor
gue el de la segunda dimension, lo que significa que la primera tiene
mas importancia de explicacion. En la tabla de medidas de
discriminacion, se observa que la variable X4 es la variable lider en
el ranking de variables explicativas de la varianza del modelo
homogeneizador, ademas se refleja que las variables menos

explicativas son Xagy Xz7.



GRAFICO 7.4

Cuantificaciones de las variables Xag, X27, X24
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Se observa en el GRAFICO 7.4 que las categorias de la region A
(Y3, Y4, AB1 y AD3) y las de la region B (Y2, AD2, Y1, AB2 y AD1)
correspondientes a las variables Xzg, X27 y Xz4, S€ encuentran
cercanas al origen lo que significa que sus frecuencias marginales
son altas, mientras que las restantes categorias que estan alejadas

del origen tienen bajas frecuencias marginales.



FIGURA 7.8

Puntuaciones de objetos de las variables X29, X27, X24
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Relacionando las puntuaciones objetos de la regiéon A en la FIGURA
7.8 se observa que la mayoria de las personas que califican al
servicio que presta la E.E.E como Regular, es porque han
presentado reclamos y ademas en sus planillas Frecuentemente
vienen cobros injustificados. Mientras que las personas que califican
al servicio como Bueno no han presentado reclamos y ademas

Nunca en sus planillas aparecen valores injustificados .

Se puede concluir que la tendencia de los ciudadanos a calificar

como Regular a la E.E.E se debe a la influencia de bs diferentes
percances, afectando el calificativo que puedan dar al servicio a la

hora de emitir su opinion.

7.4.2.5 Variables: X,o= Calificacion al servicio de energia
eléctrica, X3= Suspensidon o corte del servicio sin motivo, Xs=

Retraso en la entrega de las planillas

La molestia que sienten los usuarios cuando le suspenden el

suministro de energia eléctrica o al recibir sus planillas atrasadas

puede causar que los usuarios califiquen bien o mal a la E.E.E. Para
determinar el efecto que produce en ellos estos inconvenientes, se

analizo las tres variables nominales: X9, X23 y Xz5. A continuacion se



muestran los resultados obtenidos del proceso de homogeneizacion
de las variables consideradas que llegb a una solucion de

convergencia en la iteracion 31.

FIGURA 7.9

Autovalores y Medidas Discriminantes de Xa2o, X23, X25

Autovalores

Dimensién |Autovalores
1 .500
2 .446

Medidas de discriminacion

Dimension

1 2
X29 .555 .529
X23 .648 .500
X25 .298 .308

En la FIGURA 7.9 aparece la tabla de autovalores para cada
dimension del analisis. El valor propio para la dimension 1 es mayor
que el de la segunda dimension, lo que significa que la primera tiene
mas importancia de explicacion. En la tabla de medidas de
discriminacion, se observa que la variable %3 es la variable lider en
el ranking de variables explicativas de la varianza del modelo
homogeneizador, ademas se refleja que las variables menos

explicativas son Xzgy X2s.



GRAFICO 7.5

Cuantificaciones de las variables Xag, X23, X25
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Dimension 1

Se observa en el GRAFICO 7.5 gue las categorias AD1, AD2, W1,
W2, Z1, Z2 correspondientes a las variables Xyg X3 Y Xzs, S€
encuentran cercanas al origen lo que significa que sus frecuencias
marginales son altas, mientras que las restantes categorias que

estan alejadas del origen tienen bajas frecuencias marginales.



FIGURA 7.10

Puntuaciones de objetos de las variables X29, X23, X25
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Relacionando las puntuaciones objetos de la region A en la FIGURA
7.10 se observa que la mayoria de las personas que califican como
Bueno el servicio que presta la E.E.E. es porque Rara vez, por no
decir Nunca sufren de suspensién de la energia ni retraso en la
entrega de planillas. La region B representa que hay una menor
proporcion de personas que califican como Regular el servicio
cuando Rara vez sufren de suspension de energia y retrasos en la

entrega de planillas.

7.4.26 Variables: X49= Nivel de Ingreso mensual del hogar, X3:=
Suspensién (o corte) del servicio Teleféonico sin motivo, Xsg=

Calificacion al servicio telefénico

Para determinar el efecto que tiene los cortes o0 suspensiones de
teléfono sin motivo y la influencia que causa el nivel de ingresos de
los usuarios al calificar el servicio telefonico, se analizé las tres
variables nominales: X9, X31 Y Xsg. A continuacién se muestran los
resultados obtenidos del proceso de homogeneizacion de las
variables consideradas que llegé a una solucién de convergencia en

la iteracién 35.
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FIGURA 7.11

Autovalores y Medidas Discriminantes de Xaso, X31, X38

Autovalores

Dimensién | Autovalores
1 .616

2 .522

Medidas de discriminacion

Dimensién
1 2
1.692 759
122 .360
.032 447

En la FIGURA 7.11 aparece la tabla de autovalores para cada
dimension del analisis. El valor propio para la dimension 1 es mayor
que € de la segunda dimension, lo que significa que la primera tiene
mas importancia de explicacion. En la tabla de medidas de
discriminacion, se observa que la variable X9 es la variable lider en
el ranking de variables explicativas de la varianza del modelo
homogeneizador, ademas se refleja que las variables menos

explicativas son Xz1y Xas.



GRAFICO 7.6

Cuantificaciones de las variables Xs9, X31, X38
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Se observa en el GRAFICO 7.6 que las categorias AF1, AF2, AM1,
AM2, AX2 y AX3 correspondientes a las variables Xag, X31 Y Xag, S€
encuentran cercanas al origen lo que significa que sus frecuencias
marginales son altas, mientras que las restantes categorias que

estan alejadas del origen tienen bajas frecuencias marginales.
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FIGURA 7.12

Puntuaciones de objetos de las variables Xag, X31, X38

Purtuaciones de objetos

Purtuaciones efiquetadas por X439

B
4
4 54
4
pio
2 n
3 555
fsa
0
i 4
3
* i
24
]
=
2 1
4 o no .y
? s
E
-B D -B W L] |
-2 1] B 3 2 0 2 4 B
Dimensian 1 Dimensian 1
Purtuaciones etiguetadzs A31 Purtuaciones etiguedas X35
g g
5 5
41 53 41 53
Saa Saa
1 284 5 284
4 533 4 533
. h fa4 5 i fa4
1 f i f
1 ° 1
-2 o -2
]
5
i i ]
Y 2 -4 o
il
E
- . : o -B
2 ] 2 B ] 2 ] 2 4 ]
Dirmnensian 1 Dirmensian 1




310

Relacionando las puntuaciones objetos mas agrupadas en la
FIGURA 7.12 se observa a las personas que califican como Bueno al
servicio telefénico es porque Nunca han tenido suspensibn o corte
del servicio sin motivo y sus ingresos mensuales son entre 501 y
1000 ddlares. En cambio, las personas que califican como Regular el
servicio es porque Algunas veces han sufrido de suspensiones o
cortes y sus ingresos mensuales fluctan entre 100 y 300 ddlares.
Por lo tanto, los resultados indican que las personas con niveles de
ingresos altos no presentan problemas de suspensiones o cortes del
servicio, en contraste con las personas de ingresos bajos que si

presentan este problema.

7.4.2.7 Variables: X49= Nivel de Ingreso mensual del hogar, X3>=
Cobros Injustificados en las planillas, Xss= Calificacion al

servicio teleféonico

Para determinar el efecto que tiene los cobros injustificados de
teléfono y la influencia que causa el nivel de ingresos de los usuarios
al calificar el servicio telefonico, se analiz6 las tres variables
nominales: X9, X32 y Xszs. A continuacion se muestran los resultados

obtenidos del proceso de homogeneizacion de las variables
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consideradas que llegd a una solucibn de convergencia en la

iteracion 36.

FIGURA 7.13

Autovalores y Medidas Discriminantes de Xs9, X32, X33

Autovalores

Dimensién | Autovalores
1 .606
2 .533

Medidas de discriminacién

Dimensi6n
1 2
1718 511
063 496
.038 593

En la FIGURA 7.13 aparece la tabla de autovalores para cada
dimension del andlisis. El valor propio para la dimension 1 es mayor
que el de la segunda dimension, lo que significa que la primera tiene
mas importancia de explicacion. En la tabla de medidas de
discriminacion, se observa que la variable X9 es la variable lider en
el ranking de variables explicativas de la varianza del modelo
homogeneizador, ademas se refleja que las variables menos

explicativas son Xsz y Xas,
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GRAFICO 7.7

Cuantificaciones de las variables Xa9, X32, X38
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Se observa en el GRAFICO 7.7 que las categorias AX2 y AX4
correspondientes a las variables Xj9 X3 Yy Xgzg, Se encuentran
cercanas al origen lo que significa que sus frecuencias marginales
son altas, mientras que las restantes categorias que estan alejadas

del origen tienen bajas frecuencias marginales.
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FIGURA 7.14

Puntuaciones de objetos de las variables Xaq, X32, X38
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Relacionando las puntuaciones objetos mas agrupadas de la parte
izquierda de la FIGURA 7.14 se observa que hay una gran cantidad

de hogares que poseen un ingreso entre $100 y $300 que califican el
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servicio telefénico como Bueno porque Nunca en sus planillas
aparecen valores injustificados. En una menor proporcion, las
personas que poseen un ingreso mensual de $301 a $500 califican al
servicio como Bueno porque Nunca aparecen valores injustificados
en sus planillas. Se puede concluir que mientras los usuarios estén
conformes con los cobros de Pacifictel, calificaran a favor de la

institucioén, sino la calificacion sera en contra.

7.4.2.8 Variables: Xs9= Nivel de Ingreso mensual del hogar, Xss=

Falta de Atencidon oportuna a los Reclamos, X3g= Calificacion al

servicio telefénico

Para determinar el efecto que tiene la falta de atenciébn a los
reclamos de teléfono y la influencia que causa el nivel de ingresos de
los usuarios al calificar el servicio telefonico, se analizé las tres
variables nominales: Xs9, X35 y Xzs. A continuacion se muestran los
resultados obtenidos del proceso de homogeneizacién de las
variables consideradas que lleg6é a una solucién de convergencia en

la iteracion 44.
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FIGURA 7.15

Autovalores y Medidas Discriminantes de X9, X35, X38

Autovalores

Dimension |Autovalores
1 .603
2 .545

Medidas de discriminacion

Dimension
1 2
X49 1.758 497
X35 .029 .545
X38 .022 .593

En la FIGURA 7.15 aparece la tabla de autovalores para cada
dimension del analisis. El valor propio para la dimension 1 es mayor
que el de la segunda dimension, lo que significa que la primera tiene
mas importancia de explicacion. En la tabla de medidas de
discriminacion, se observa que la variable X9 es la variable lider en
el ranking de variables explicativas de la varianza del modelo
homogeneizador, ademas se refleja que las variables menos

explicativas son Xzsy Xas.
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GRAFICO 7.8

Cuantificaciones de las variables Xs9, X35, X38
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Se observa en el GRAFICO 7.8 que las categorias AX2 y AJl
correspondientes a las variables Xj9 X35 y Xgzg, S€ encuentran
cercanas al origen lo que significa que sus frecuencias marginales

son altas, mientras que las restantes categorias que estan alejadas

del origen tienen bajas frecuencias marginales.
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FIGURA 7.16

Puntuaciones de las variables Xs9, X35, X38
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Relacionando las puntuaciones objetos mas agrupadas de la parte
derecha de la FIGURA 7.16 se observa que hay una gran cantidad
de hogares que tienen ingresos entre 100 y 300 délares y que nunca
han tenido falta de atencién a sus reclamos por parte de Pacifictel,

que califican el servicio de Muy Bueno a Bueno. La misma
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calificacion le otorgan las personas que habitantes en hogares con

ingresos entre $501 y $1000.

7.4.29 Variables: X40= Dias a la semana que pasa el carro
recolector, Xs.= Acuerdo con el horario de recoleccién de

basura, X47= Calificacion al servicio de Recoleccién de basura

El estar de acuerdo o no con el horario de recoleccion y el nUmero de
dias en que pasa el carro recolector de basura, puede de cierta
forma afectar el criterio de calificacion de los ciudadanos a la hora de
opinar acerca de la empresa que se encarga de la limpieza en la
ciudad. Para determinar el efecto que producen estos
acontecimientos, se analizé las tres variables nominales: Xi9, Xa4 Yy
X47. A continuacion se muestran los resultados obtenidos del proceso
de homogeneizacion de &s variables consideradas que llegd a una
solucién de convergencia en la iteracion 70.
FIGURA 7.17

Autovalores y Medidas Discriminantes de Xso, X44, X47

Autovalores

Dimension | Autovalores
1 774
2 513

Medidas de discriminacion

Dimension
1 2
1.133
.036
1.152
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En la FIGURA 7.17 aparece la tabla de autovalores para cada
dimension del analisis. El valor propio para la dimension 1 es mayor
gue el de la segunda dimension, lo que significa que la primera tiene
mas importancia de explicacion. En la tabla de medidas de
discriminacion, se observa que la variable X7 es la variable lider en
el ranking de variables explicativas de la varianza del modelo
homogeneizador, seguida de la variable X, ademas se refleja que la

variable menos explicativa es Xys.

GRAFICO 7.9

Cuantificaciones de las variables Xag, X4, Xa7
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Se observa en el GRAFICO 7.9 que las categorias AV1, AV2, AV3,
AS1, AS2 y AO4 correspondientes a las variables Xy X44 Y X47, S€

encuentran cercanas al origen lo que significa que sus frecuencias



marginales son altas, mientras que las restantes categorias que

estan alejadas del origen tienen bajas frecuencias marginales.

FIGURA 7.18
Puntuaciones de objetos de las variables X0, X44, X47
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Relacionando las puntuaciones objetos mas agrupadas de la parte
cercana al origen de la FIGURA 7.18 se observa que en aquellos
lugares por donde el carro recolector pasa tres dias a la semana, las
personas califican el servicio de recoleccion entre Bueno y Regular,
estan de acuerdo con el horario de recoleccion. La misma calificacion
la otorgan las personas de los sectores en que pasa el carro
recolector cuatro veces por semana. Concluyéndose que el horario
de recoleccién de basura en los dias establecidos no necesariamente

influye en que los ciudadanos califiquen bien o mal a la institucion.



CAPITULO 8

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 CONCLUSIONES

1. El tipo de vivienda que predomina en la subparroquia Tarqui Este es,
casa o villa. La mayoria de esta viviendas son propias y en un
porcentaje menor, arrendadas. El nimero de habitantes por hogar
oscila entre cuatro y cinco personas. Hay que mencionar, que en su
mayoria las casas o villas y departamentos poseen excusado de uso
exclusivo. Ademas, el numero de cuartos utilizado sélo para dormir
es de tres por vivienda.

2. El servicio de agua potable es tan vital que toda la ciudadania
dispone de este. En su gran mayoria tienen medidor y reciben
planillas, por lo cual poseen tuberia dentro de la vivienda y reciben

agua potable por red publica. La frecuencia con la cual se presentan



problemas como cortes sin motivo, cobros injustificados en las
planillas, retraso en la entrega de planillas y falta de atencion
oportuna a los reclamos en la mayoria de los encuestados coincidia
gue “nunca” se presentaban este tipo de problemas aunque si hubo
quienes afirmaron que si se presentaban, pero en una proporcién
mucho menor. Algo que llama la atencién es, que kb mayoria de las
personas encuestadas no presentaron reclamo alguno a la empresa
de agua potable. En su gran mayoria consideraban que era una
pérdida de tiempo y que sus reclamos no serian atendidos. Las
pocas personas que realizaron reclamos a la empresa de agua
potable calificaron como no satisfactoria la atencion y solucién a los
problemas denunciados. Esto conlleva a que el calificativo que se le
da por todo lo antes mencionado al servicio de agua potable sea de

bueno.

En la subparroquia Tarqui Este casi en su totalidad, la ciudadania
dispone de red publica de alcantarilado para eliminar aguas
servidas, y un minimo utiliza ain pozo ciego. En la frecuencia con
gue se presenta problemas de taponamientos e inundaciones, en un

porcentaje ligeramente mayor los habitantes coinciden en que



“nunca” padecen de taponamiento de los canales por la basura.
Aunque esto se contradice con otro grupo de encuestados, que en
un porcentaje un poco menor sostiene que siempre se tapan los
canales por basura, esto indica que existen ciertos sectores dentro
de la subparroquia Tarqui Este, que tienen problemas con el
alcantarillado. Pese a que en ciertos sectores, existen problemas con
este servicio, el comun denominador para todos los servicios basicos
es, que la mayoria de la ciudadania no presenta reclamos y los que
lo hacen no estan conformes con las soluciones recibidas. En
general, los encuestados  califican como regular el servicio

alcantarillado.

El servicio de energia eléctrica de acuerdo a la presente encuesta,
se lo puede considerar como uno de los mejores, ya que todos
disponen de este y mas del 90% posee medidor y recibe planilla. La
frecuencia con la cual se producen los siguientes problemas,
suspensién del servicio, cobros injustificados en las planillas, retraso
en la entrega de la misma y falta de atencién oportuna a los
reclamos, es calificado por la ciudadania como que “nunca” se

producen. En cuanto a reclamos solo un pequefio nimero de los



encuestados ha presentado alguna queja y casi todos ellos
coinciden en que no recibieron atencion ni solucion satisfactoria.

Como conclusion final, se puede decir que este servicio es bueno.

Mas del 50% de los encuestados en esta subparroquia dispone del
servicio de teléfono fijo. La frecuencia con la cual se producen
problemas tales como suspension del servicio, cobros injustificados,
retraso en la entrega de planillas y falta de atencién oportuna a los
reclamos es “nunca“ mientras que en el problema de cruce de lineas
un porcentaje mayor sostiene que nunca se produce este problemay
porcentajes ligeramente menores dicen que si se produce este tipo
de problema, esto indica que en ciertos sectores de esta
subparroquia se producen cruces de lineas. Lo ocurrido en los
servicios anteriores se repite aqui, las personas no les gusta hacer
reclamos y aquellos que lo hacen no se sienten bien atendidos. El

servicio de teléfonos se lo puede considerar como bueno.

En esta subparroquia predomina el servicio de recoleccion por carro
recolector, el cual pasa generalmente tres dias a la semana. De los

problemas que con mayor frecuencia podrian producirse se
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mencionan, incumplimiento en los horarios, acumulacion de basura
en las calles por botarla en horarios que no corresponden y de que
el carro recolector no se lleve toda la basura, los encuestados
coinciden en gue estos casi nunca se producen. En su gran mayoria
los ciudadanos coinciden en que el horario de recoleccion es el
adecuado y no presentan reclamos. La minoria que presenta
reclamos, considera que no fueron atendidos en sus reclamos. Por lo
antes mencionado, el servicio de recoleccion de basura es

considerado como “bueno”.

En lo que respecta a la informacion econdmica se ha descubierto
gue en promedio son tres las personas que trabajan en el hogar y el
promedio de ingreso mensual oscila entre los 100 y 300 ddlares.

En el Andlisis Multivariado se utilizé6 el método de homogeneidad, el
cual consiste en examinar la interdependencia entre subgrupos de

variables.

El primer grupo de variables que se relacioné fueron, aquellos que
tenian que ver con reclamos ante la empresa de agua potable,

satisfaccion a la atencion y solucion a los reclamos hechos por los



usuarios y a la calificacion que se le da a este servicio. De este
grupo de variables se obtuvo como conclusién, que aquellos que no
hacen reclamos consideran “Bueno” el servicio de agua potable,
mientras que las personas que lo califican entre “Regular” y “Bueno”
no estan satisfechas con la atencion y solucion que brinda la

empresa.

10.EIl segundo grupo de variables que se relacioné fueron, aquellos que
tenian que ver con taponamiento de los canales por la basura,
inundaciones (cuando llueve) por taponamientos y la calificacion que
se le da a este servicio. De este grupo de variables se obtuvo como
conclusién, que en aquellos sectores en donde no se presentan
taponamientos ni inundaciones, las personas consideran el servicio
como “bueno” y por obvias razones no tienen motivo para presentar
reclamos a la empresa de alcantarillado, mientras que en aquellos
sectores en donde se taponan e inundan las alcantarillas, las

personas consideran el servicio como “malo”.

11.EIl tercer grupo de variables que se relaciond fueron, aquellos que

tenian que ver con Nivel de ingreso mensual del hogar, situacion con



respecto a la tenencia de medidor de energia eléctrica y condicion de
tenencia que ocupa la vivienda. De este grupo de variables se
obtuvo como conclusién, que aquellas personas que habitan en
viviendas propias, arrendadas y cuyos ingresos oscilan entre 100 y
300 dolares poseen medidor y reciben planillas normalmente.
Igualmente sucede con los hogares donde los ingresos econdmicos
superan los $300. A lo cual se le puede afiadir que el ingreso
econodmico no influye o no es un factor determinante a la hora de

recibir planillas sin importar el tipo de vivienda que tenga.

12.El cuarto grupo de variables que se relacioné fueron, aquellos que
tenian que ver con Calificacion al servicio de energia eléctrica,
presentacion de reclamos ante la E.E.E. y cobros injustificados en
las planillas. De este grupo de variables se obtuvo como conclusion,
gue aquellas personas que consideran el servicio como “regular’” han
sufrido cobros injustificados en las planillas y han presentado
reclamos a la E.E.E., mientras que aquellas personas que califican el
servicio como “bueno” no han presentado reclamos a la E.E.E ni han

sufrido cobros injustificados en las planillas. Por lo cual se puede



concluir que los cobros injustificados son un factor determinante a la

hora de calificar el servicio que presta la E.E.E.

13. El quinto grupo de variables que se relacion6 fueron, aquellos que
tenian que ver con Calificacion al servicio de energia eléctrica,
suspension o corte del servicio sin motivo y retraso en la entrega de
planillas. De este grupo de variables se obtuvo como conclusién, que
aquellas personas que consideran el servicio como “bueno” rara vez
sufren suspension del servicio de energia eléctrica ni retraso en la
entrega de planillas. Ello significa que la calificacién del servicio
eléctrico esta directamente relacionado con la suspencion y retraso

en la entrega de planillas.

14.El sexto grupo de variables que se relaciond fueron, aquellos que
tenian que ver con Nivel de ingreso mensual del hogar, suspensién
(o corte) del servicio telefénico sin motivo y calificacion al servicio
telefénico. De este grupo de variables se obtuvo como conclusion,
gue las personas con niveles de ingresos altos no presentan

problemas de suspensiones o cortes del servicio y consideran el



servicio teleféonico como bueno, en contraste con las personas de
ingresos bajos que si presentan este problema y que califican el
servicio telefénico como regular. Cabe mencionar que este problema
se presenta por zonas, lo que da ha entender que la empresa de
teléfonos presta mas atenciébn a los barrios considerados como

barrios clase A.

15.El séptimo grupo de variables que se relaciond fueron, aquellos que
tenian que ver con Nivel de ingreso mensual del hogar, cobros
injustificados en las planillas y calificacion del servicio telefonico. De
este grupo de variables se obtuvo como conclusion, que aquellas
personas que consideran el servicio como “bueno” porque nunca
aparecen cobros injustificados en sus planillas. Mientras que los que
califican como “malo” el servicio es porque rara vez no estan
conformes con los valores de sus planillas. Para ambos casos, en el
nivel de ingreso no influye en la calificacion que se le da a este
servicio, no asi los cobros injustificados en las planillas que influyen

de manera directa.



16.EIl octavo grupo de variables que se relacion6 fueron, aquellos que
tenian que ver con Nivel de ingreso mensual del hogar, falta de
atencién oportuna a los reclamos y calificacion del servicio telefonico.
De este grupo de variables se obtuvo como conclusion, que las
personas que no respondieron la pregunta sobre el nivel de ingreso y
aquellas cuyos ingresos son altos, nunca han tenido falta de atencion
oportuna a sus reclamos, por en de calificaran al servicio como “muy
bueno a bueno”, es decir que el ingreso econdmico no influye en que
las personas reciban atencion oportuna a los reclamos presentados y

en la calificacion del servicio.

17.El noveno grupo de variables que se relacioné fueron, aquellos que
tenian que ver con Dias a la semana que pasa el carro recolector,
acuerdo con el horario de recoleccién de basura y calificacion del
servicio de recoleccion de basura. De este grupo de variables se
obtuvo como conclusion, que las personas que califican al servicio
como ‘“regular’ estan totalmente de acuerdo con el horario de
recoleccién, mientras que las personas que b califican como “bueno”
estan parcialmente de acuerdo con el horario. En ambos casos el

namero de dias en que pasa el carro recolector es de tres veces por
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semana. Concluyéndose que el estar conforme con el horario y los
dias en que se recoge la basura no necesariamente influye en que

los ciudadanos califiqguen bien o mal a la institucion.

8.2 RECOMENDACIONES

1. Se recomienda un estricto control de seguridad de los cajetines, ya
que muchos de ellos permanecen abiertos, permitiendo que
personas inescrupulosas, ajenas a la institucion manipulen o
intervengan las lineas telefénicas; para asi evitar que se realicen

llamadas clandestinas.

2. Se recomienda que el personal que labora para las diferentes
entidades analizadas en esta Tesis reciban cursos de Relaciones
Humanas, pues muchos de ellos no tienen la minima nocién de

como tratar a los ciudadanos.

3. El personal de las diferentes entidades deberian asistir a cursos

donde se les recuerde los valores éticos y morales que todo buen



ciudadano deberia tener, asi se eliminaria los sobornos, a los cuales

muchos empleados se acogen.

En ciertos sectores de la subparroquia Tarqui Este de Guayaquil se
ha encontrado que el sistema de alcantarillado es deficiente, por lo

cual se recomienda su renovacion inmediata.

Muchos de los ciudadanos se quejaron de que el agua les llegaba
en condiciones no aptas para el consumo humano, por lo cual se
recomienda que cuando se realicen trabajos de mantenimiento, se
informe por los medios de comunicacion el dia, lugar y hora en que

se realizaran estos trabajos para que la ciudadania esté preparada.

Se recomienda poner mayor atencion a los reclamos de la
ciudadania, para ello contratar personal que sepa escuchar y
atender de una manera educada y eficiente, asi la ciudadania

cambiara el mal concepto que tiene de dichas oficinas.

En ciertas sectores del centro se ha encontrado que el servicio de

agua potable llega por horarios, algo que no deberia ser asi, ya que



estando cerca del casco comercial de la ciudad, esta deberia tener
el servicio de agua potable las 24 horas, asi como las tienen las

ciudadelas del norte.

Los servicios de limpieza no pueden alcanzar satisfactoriamente sus
objetivos, si no tienen la colaboracién efectiva de la poblacion. De
alli que se recomienda campafas educativas destinadas a informar

y sensibilizar a los habitantes.

Por ultimo se recomienda que alguna institucién del Estado, realice
este tipo de estudios permanentemente y mas profundamente para
detectar a tiempo los problemas que pueden suscitar en la dotacion

de los servicios publicos en el futuro.
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ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL

INGENIERIA ESTADISTICA E INFORMATICA

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS BASICOS
EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

1.1 ZONA N°

[T

1.3 DIRECCION DOMICILIARIA:

1.2 NUMERO DE ORDEN DE LA VIVIENDA

1.4 OTRA IDENTIFICACION:

2.1 TIPO DE VIVIENDA

PARTICULAR COLECTIVA
Casa o Villa... [J1 Hotel, Pensién o
Departamento Residencial............... 16
Cuarto(s) en casa Cuartel Militar o
de inquilinato............. s de Policia......ccccccouene. 7
Mediagua................... .4 Hospital , Clinica, etc.. [ ]8

Convento o institucion

religiosa......ccooevveevrernnnn. 9
Otro....(Especifique) [J10

Otro (Especifique).....[ 1.5

2.2 ¢EN QUE CONDICION DE TENENCIA OCUPA LA VIVIENDA?

Propia......ccooeoiiiiiii
Arrendada..........cooeeiiiiieiniiieenns
Gratuita
Por Servicios....

2.3 NUMERO DE HABITANTES DEL HOGAR |:|:|

2.4 ¢ QUE DISPONIBILIDAD DE SERVICIO HIGIENICO
TIENE ESTE HOGAR ?

Escusado de uso exclusivo del Hogar............| 1
Escusado de uso comtin a varios hogares....[_] 2
NINGUNO....coiiiiiiicicc e 13

2.5 EN ESTE HOGAR, ¢(CUANTOS CUARTOS SE USAN SOLO
PARA DORMIR ? Numero

3.5 ¢ ACTUALMENTE, COMO CALIFICARIA LA FRECUENCIA DE LOS

SIGUIENTES PROBLEMAS EN SU SECTOR ? w 2
85
o £
N oD
? 9 EQ
85 ESEY
S52332
Zxr<eEnz
123456

3.5.1 SUSPENSION ( O CORTE ) DEL
SERVICIO SIN MOTIVO.................

3.5.2 COBROS INJUSTIFICADOS EN
LAS PLANILLAS.........cccoeirin

3.5.3 RETRASO EN LA ENTREGA DE
PLANILLAS

3.5.4 FALTA DE ATENCION OPORTUNA
A SUS RECLAMOS...........cc..e..

3.6¢(ACTUALMENTE HA PRESENTADO ALGUN RECLAMO ANTE LA

EMPRESA DE AGUA POTABLE ?

i

sl [] 1 continue NO 2 Pase a preg. 3.6
3.6.1¢HA SIDO SATISFACTORIA LA ATENCION Y SOLUCION A SU
RECLAMO? st [t No []2

3.7 EN GENERAL , ¢ ACTUALMENTE, COMO CALIFICARIA UD. EL
SERVICIO DE AGUA POTABLE?

Regular.

Malo..

O TAWNE

4. ALCANTARILLADO

3.1 ¢ DISPONE UD. DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE?

si [ continue NO[]z->Pasea

seccion 4
3.2 ¢CUAL ES SU SITUACION CON RESPECTO A LA TENENCIA
DEL MEDIDOR?

Tiene medidor y recibe planillas 1

No tiene medidor y paga tarifa promedio 2
3.3 ¢ CUAL ES EL SISTEMA DE ABASTECIMIENTO?

Por tuberia dentro de la vivienda....................... 1
Por tuberia dentro de la vivienda pero

fuera del edificio lote o terreno.........cccccevveeeeeennn, 12
Por tuberia fuera del edificio, lote o terreno....... 3
No recibe agua por tuberia.........cccccceevieernennnes. Ja

3.4;CUAL ES NORMALMENTE EL MEDIO DE ABASTECIMIENTO?

Red plblica.........ccooveeiieiii S
Carro repartidor............cccoeveeeeevereeeverennan. 12 Pase a
Otro......ccceeee. (Especifique)................... 18 seccion 4

4.1 ;CUAL ES EL SISTEMA DE ELI MINACION DE AGUAS
SERVIDAS DE LA VIVIENDA ?

Conectado a red publica de alcantarillado 1
Pozo ciego ]2
Otra forma (especitique) s pase a
Ninguno [J 4|seccién 5

4.2.ACTUALMENTE, COMO CALIFICARIA LA FRECUENCIA DE LOS

SIGUIENTES PROBLEMAS EN SU SECTOR ? ]
Yafoe
8382
S52338
Zax <esEnz2
123456

4.2.1 TAPONAMIENTO DE LOS CANALES
POR LABASURA.........cccviiiiiieci,

4.2.2 INUNDACIONES ( CUANDO LLUEVE )
POR TAPONAMIENTOS..........coovinine

E

4.3;ACTUALMENTE, HA PRESENTADO ALGUN RECLAMO ANTE LA
EMPRESA DE ALCANTARILLADO?

Sl |:| 1 Continue NO 2 Pase alapreg. 4.4
4.3.1;HA SIDO SATISFACTORIA LA ATENCION Y SOLUCION A SU

RECLAMO?
NO |:| 2

Sl |:|1




4.4 EN GENERAL , {, ACTUALMENTE, COMO CALIFICARIA UD. EL
SERVICIO DE ALCANTARILLADO SANITARIO EN SU SECTOR?
1

Muy Malo........coovvieiiiiiiiieciienns
No Responde / No Sabe

0ooooo

5. ENERGIA ELECTRICA

5.1 ¢, DISPONE UD. DEL SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA ?

Sl 1 Continue NO D 2 Pase a seccion 6
5.2 ¢CUAL ES SU SITUACION DE TENENCIA CON RESPECTO

AL MEDIDOR?

Tiene medidor y recibe planillas 1
No tiene medidor y paga tarita promedio 2

Tiene medidor y no paga tarifa 3 Paseab.4
5.3¢ACTUALMENTE, COMO CALIFICARIA LA FRECUENCIA DE
LOS SIGUIENTES PROBLEMAS EN SU SECTOR?

. Nunca

~ Raravez

w Algunas veces
» frecuentemente
o Siempre

o NR/INS

5.3.1 SUSPENSION ( O CORTE ) DEL
SERVICIO SIN MOTIVO.......ccccoverrrraran.
5.3.2 COBROS INJUSTIFICADOS EN
LAS PLANILLAS.......coovivirieeeeeeerereeeeenn
5.3.4 RETRASO EN LA ENTREGA DE
PLANILLAS
5.3.5 FALTA DE ATENCION OPORTUNA
A SUS RECLAMOS.......ooovivieeeereeserrennn
5.4;ACTUALMENTE, HA PRESENTADO ALGUN RECLAMO ANTE
LA EMPRESA DE ENERGIA ELECTRICA?
st [] 1 continue No [ ] 2 Pasealapreg. 5.4
5.4.1¢HA SIDO SATISFACTORIA LA ATENCION Y SOLUCION A SU
RECLAMO?
Sl |:| 1 NO |:| 2
5.5 EN GENERAL , ¢, ACTUALMENTE, COMO CALIFICARIA UD. EL
SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA EN SU SECTOR ?
Muy bueno........cccccovieiiiieiie
Bueno....
Regular.

i

I

No Responde / No Sabe ...............

7. RECOLECCION DE BASURA

6. TELEFONO

6.1 ¢ DISPONE UD. DEL SERVICIO DE TELEFONO FIJO?
Sl |:| 1 Continue NO |:| 2 Pase ala
seccién 7

6.2¢ACTUALMENTE, CON QUE FRECUENCIA CALIFICARIA UD.
LOS SIGUIENTES PROBLEMAS EN SU SECTOR ?

o 2
>
8afo
s > 8 s8 0
e 8 533E £
S T 239 @
Z r<eEn 2
6.2.1 SUSPENSION ( O CORTE ) DEL 1 2345 6

SERVICIO SIN MOTIVO........
6.2.2 COBROS INJUSTIFICADOS EN
LAS PLANILLAS.........ccoeirinn
6.2.3 RETRASO EN LA ENTREGA DE
PLANILLAS........ccoiiiiiiii,
6.2.4 CRUCE DE LINEAS...................
6.2.5 FALTA DE ATENCION OPORTUNA
A SUS RECLAMOS...................
6.3¢ACTUALMENTE, HA PRESENTADO ALGUN RECLAMO ANTE
LA EMPRESA DE TELEFONIA FIJA?

i

Sl 1 Continue NO 2 Pase alapreg. 6.4
6.3.1¢HA SIDO SATISFACTORIA LA ATENCION Y SOLUCION A SU
RECLAMO? SI 1 NO 2

6.4 EN GENERAL , ¢{ ACTUALMENTE COMO CALIFICARIA UD. EL
SERVICIO DE TELEFONIA FIJA EN SU SECTOR ?

7.1 ¢ CUAL ES EL SISTEMA DE ELIMINACION DE LA
BASURA EN LA VIVIENDA ?

Por carro recolector 1

En terreno baldio o quebrada [] 2|pase a

Por incineracién o entierro 3

Otra forma (especifique) [] 4|seccién 8
8

7.2 ¢, CUANTOS DIAS A LA SEMANA PASA EL CARRO
RECOLECTOR POR SU SECTOR ?
(o[ 1] 2] 3] 4] 5] 6] 7] 8]

Marque el casillero , si no sabe o no responde marque el 9
7.3¢ACTUALMENTE, CON QUE FRECUENCIA CALIFICARIA UD.
LOS SIGUIENTES PROBLEMAS EN SU SECTOR ?

Q

o 2

3afe

s > & o9y
g8 33EZ
ST 200X
Zr<eEn 2
1234509

7.3.1 INCUMPLIMIENTO DEL HORARIO DE
RECOLECCION DE BASURA

7.3.2 ACUMULACION DE BASURA EN LAS CALLES
POR BOTARLA EN HORARIOS NO
ESTABLECIDOS( Los moradores )........

7.3.3 NO SE LLEVA TODA LA BASURA
EL CARRO RECOLECTOR........cccvvvrrinenns

7.4 ¢ QUE TAN DE ACUERDO ESTA UD. CON EL HORARIO
ACTUAL DE RECOLECCION DE BASURA ?
Totalmente de acuerdo
Parcialmente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Parcialmente en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

No Responde / No Sabe

oo

7.5¢ACTUALMENTE, HA PRESENTADO ALGUN RECLAMO ANTE
LA EMPRESA DE RECOLECCION DE BASURA?

Sl 1 Continue NO 2 Pase alapreg. 7.6
7.5.1¢HA SID TISFACTORIA LA ATEN N Y SOLUCION A SU
RECLAMO?

st [t No []2

7.6 EN GENERAL , ( ACTUALMENTE, COMO CALIFICARIA UD. EL
SERVICIO DE RECOLECCION DE BASURA EN SU SECTOR ?
Muy bueno...
Bueno.
Regular..

[y

Muy Malo
No Responde / No Sabe ...

Oooo0d

8.INFORMACION ECONOMICA DEL HOGAR

Jofooo

No Responde / No Sabe ...............

8.1 ¢ CUANTOS SON LOS MIEMBROS DEL HOGAR
PERCEPTORES DE INGRESOS ?

(2 2] 3] 4] 5] 6] 7] 8f 9]10]

mas de diez |:|:|

8.2 ¢ CUAL ES EL NIVEL DEL INGRESO MENSUAL DEL
HOGAR ? ( entre todos los perceptores de Ingresos )

Menos de US$ 100
Entre 100 y 300 US$..
Entre 301 y 500 US$..
Entre 501y 1000 USS$..
Mas de US$ 1000
No Sabe / No Responde

O, NWRrO
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