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Resumen

Tema de investigacion
La gestidon administrativa y operativa de la Asada Llorona en Horquetas de
Sarapiqui para la generacion de una propuesta de planificacion estratégica.

Objeto del estudio
La gestion administrativa y operativa en la Asada La Llorona.

Pregunta de investigacion
¢,Cuales son los cambios estratégicos que la Asada La Llorona debe

implementar para mejorar su gestién administrativa y operativa?

Objetivo general

Analizar la gestion operativa y estratégica de la Asada La Llorona en las
comunidades Colonia Israel y La Esperanza de Horquetas de Sarapiqui durante el
periodo 2022-2023, mediante la participacion y el aporte comunitario. Lo anterior tiene

el fin de disefar lineamientos estratégicos de planificacién.

Objetivos especificos

A. Describir el contexto operativo de la Asada La Llorona.

B. Conocer las percepciones de las personas usuarias y de las personas
miembros de la Junta Directiva sobre la gestién del recurso hidrico y la
calidad del servicio que proporciona la Asada.

C. Disefiar una propuesta de planificacion estratégica para la Asada La Llorona
durante el periodo 2024-2029.

Palabras clave: acceso al agua, gestion del recurso hidrico, organizacion comunal,

gestion por resultados y planificacion estratégica.



Aspectos metodoldgicos

El enfoque de la presente investigacion es mixto ya que cuenta con los aportes
de los métodos cualitativo y descriptivo. Los sujetos de la investigacion fueron las
personas miembros de la Junta Directiva, dos empleados de la Asada y personas
usuarias de La Esperanza y Colonia Israel. Las técnicas de recoleccién de datos
elegidas fueron: diario de campo, revision de documentos, observacion, cuestionarios
autodirigidos y talleres participativos. Para cada instrumento de recopilacién de datos
se disefo el consentimiento informado. Lo anterior tiene el fin de cumplir con los

principios éticos del proyecto investigativo.
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Capitulo 1. El Problemay su Importancia

1.1. Temade Investigacion

En algunas zonas y comunidades rurales del pais, el servicio de agua potable lo
proporcionan las asociaciones administradoras de los sistemas de acueductos y
alcantarillados comunales, en adelante asadas, las cuales son organizaciones sociales
sin fines de lucro.

En Costa Rica, las asadas gestionan los sistemas de acueductos y
alcantarillados comunales a traves de un convenio de delegacion de administracion
establecido con el Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados en adelante
AyA. Estas organizaciones comunales brindan el servicio de agua potable, el cual a
pesar de su importancia, no solo representa un acceso, sino que también es un
derecho. Sin embargo, algunas de ellas carecen de herramientas administrativas y
operativas que les permitan ofrecer un servicio segun las exigencias del mercado
actual.

Esta investigacion surgio del deseo de colaborar en el desarrollo de
herramientas de planificacion estratégica que permitan no solo brindar el servicio de
agua potable, sino también su conservacion y uso racional en las comunidades de La
Esperanza y Colonia Israel. Ademas, la operativizacion del contexto administrativo y
operativo en la asada implico llevar a cabo acciones especificas para garantizar el
funcionamiento eficiente y sostenible de la organizacion mediante lineamientos
estratégicos de planificacion.

Por lo tanto, el universo de estudio de esta investigacion abarco las areas

administrativas y operativas del acueducto La Llorona, con el proposito de optimizar los
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procesos de gestion en consonancia con las demandas actuales. Se atendieron las
necesidades de los dirigentes (miembros de la Junta Directiva) y de las personas
usuarias (habitantes de las comunidades La Esperanza y Colonia Israel) en el marco
del convenio de delegacion firmado con el Instituto Nacional de Acueductos y
Alcantarillados.

Con este proceso se espera mejorar dichas areas mediante el desarrollo de una
propuesta metodolégica en planificacion estratégica, la cual facilita la operativizacion de
un plan estratégico para la entidad. La cobertura geogréfica incluye la Colonia Israel y
La Esperanza en Horquetas de Sarapiqui, que son las comunidades a las que el
acueducto brinda el servicio de agua potable. Esta investigacion se centra en el analisis
de la gestion administrativa y operativa de la asada La Llorona, ubicada en Horquetas
de Sarapiqui.

La actual Junta Directiva ha dirigido la organizacién desde 2019, por lo tanto, la
investigacion se centrd en el periodo comprendido entre el 1 de enero de 2020 y el 31
de diciembre de 2023, es decir, los afios siguientes al inicio de sus gestiones. Este
periodo coincidié, ademas, con la pandemia ocasionada por la COVID-19 y sus efectos
pospandemia. Para este organo directivo es importante conocer qué se hizo y como se
hizo en ese periodo. Asimismo, se busca identificar los vacios existes y definir
estrategias para optimizar las labores administrativas y operativas, facilitando la toma

de decisiones oportunas y el uso eficiente de los recursos en la organizacion.

1.2. Antecedentes

A diario, las personas buscan la forma de administrar sus recursos, ya sean

econdmicos, actividades o activos, entre otros, con el fin de maximizar y tomar buenas
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decisiones. Por lo tanto, generan tareas propias de la disciplina de la planificacion. Esto
lleva a afirmar que la planificacion es una actividad humana y que, dentro de este
guehacer, se decide el hoy.

Pichardo Muniiz (1993) define la planificacion: “Como el procedimiento mediante
el cual se seleccionan, ordenan y disefian las acciones que deben realizarse para el
logro de determinados propositos, procurando una utilizacion racional de los recursos
disponibles” (p. 27).

Ante esto, la organizacion no solo debe velar por brindar un servicio eficiente y
continuo de agua potable, sino que este, como recurso finito, es el elemento mas
importante de la entidad. Por ende, uno de los desafios de la organizacion es la
planificacion en el quehacer diario de su &rea administrativa y operativa.

Otro aspecto por considerar es que:

La planificaciéon dentro del recurso hidrico no solo interviene en los lineamientos
técnicos de distribucién y programacién del recurso, sino que posee una vision mas
compleja, en la que intervienen iniciativas de ordenamiento territorial, proteccion de los
recursos naturales, recursos financieros y organizativos para su gestion (Castro y
Ulate, 2015, p. 5).

Al respecto de lo que se menciond en los parrafos anteriores, La Llorona tiene
entre sus objetivos futuros implementar estrategias de proteccion en las zonas donde
se ubican las seis nacientes de agua, asi como en las zonas de amortiguamiento de los
rios San José y quebrada La Gata, entre otras de las comunidades de La Esperanzay

Colonia Israel. Para el presente estudio, esta concepcion constituye un insumo de
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interés para la construccion de la propuesta de planificacion estratégica para la
organizacion.

Ademas, es importante sefialar dos conceptos trascendentales en el tema que
nos ocupa: la participacion y la autonomia de las comunidades. Como indican Castro y
Ulate (2015):

Estos aspectos son retos que se reflejaran directamente en el trabajo de la
gestion hidrica y permitirdn una participacion real en las decisiones que toman las
ASADAS, y no solamente serian organizaciones representativas como lo expresa la
mayoria de los acontecimientos politicos que caracterizan los movimientos
democraticos del pais (p. 5).

En este sentido, mediante la participacion y la autonomia, se espera que las
comunidades de La Esperanza y Colonia Israel se empoderen de los diversos
procesos, especialmente en lo que se relaciona con la proteccién, conservacion y uso
racional del agua, recurso que cada vez es mas limitado. En ocasiones, cuando una
asada no cuenta con procedimientos planificados en su quehacer diario,
lastimosamente, como anota Laloux (2016) los: “Acueductos contribuyen de forma
masiva a agotar los recursos naturales, las reservas de aguas y los suelos, a destruir
ecosistemas y a cambiar el clima” (p. 15).

La cita anterior muestra lo que puede suceder en el futuro si no se organizan,
planean y controlan los servicios de agua potable y alcantarillado en las organizaciones
gue los brindan, ya que al no contar con lineamientos estratégicos claros sobre el uso
adecuado del recurso hidrico y el tratamiento de las aguas servidas estas pueden

convertirse en medios de contaminacion de suelos, mantos acuiferos y rios, entre
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otros. Sin embargo, lo mas importante es que la planificacion les permita tomar

decisiones inteligentes y con antelacion.

1.2.1. Antecedentes de Investigacion

Segun los datos de la Comision Econémica para América Latina y el Caribe

(Cepal) en Centroamérica la poblacion para el 2022 aproximadamente es de

46.558.018. Ademas, el foro Mundial del agua, 2018 apunta elementos de interés que

destaca este informe son (Sancho et al., 2018):

Estos paises enfrentan el desafio de garantizar condiciones de vida dignas para
amplios sectores de la poblacién, como el acceso a servicios publicos, la
cobertura educativa y la reduccion de la pobreza, especialmente en las naciones
del centro y norte del istmo.

El desarrollo humano (IDH) para 2016 muestra a Costa Rica, Panamay
Republica Dominicana como paises catalogados con ingreso alto, con un
producto interno bruto (PIB) per capita que supera los $12,000 USD al afio,
mientras que el resto de las naciones se catalogan como de ingreso medio, con
un PIB per cépita anual que no alcanza los $8,000 USD.

La pobreza en Costa Rica no afecta ni a una quinta parte de la poblacién; en
contraste, en Guatemala y Honduras, aproximadamente dos terceras partes de
la poblacion se encuentran por debajo de la linea de pobreza, mientras que en el
resto de los paises esta cifra se sitla alrededor de un tercio de la poblacion
(Foro Mundial del Agua, 2018).

La relevancia de los datos anteriores radica en que permiten medir aspectos

claves del bienestar de las personas en un pais, ya que estos indicadores ofrecen una
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forma objetiva de evaluar el desarrollo en Centroamérica, lo que facilita a los gobiernos
y organismos internacionales determinar como avanza la region en términos de
bienestar social y econémico. Ademas, los datos sobre el acceso a los servicios
publicos, la educacion y la reduccién de la pobreza constituyen aspectos
fundamentales para la elaboracién de politicas publicas efectivas, debido a que dan la
posibilidad de identificar donde se requieren inversiones y politicas publicas para
valorar su impacto.

Por otra parte, los indices de desarrollo humano (IDH) mide el nivel de desarrollo
de un pais, considerando aspectos fundamentales como la esperanza de vida, la
educacion y el ingreso per cépita, entre otros factores. Segun los datos del Sistema de
Integracién Centroamericana (SICA), en Costa Rica, para el afio 2023, el IDH es de
0.809, el mas alto en Centroamérica, con un PIB per capita de €12,527,000,000, un
63.77 % de deuda y un déficit de -2.76 %.

La reduccion de la pobreza es un objetivo importante para cualquier sociedad.
Su seguimiento ayuda a identificar grupos vulnerables y a disefiar programas de apoyo
dirigidos a quienes mas lo requieren. En sintesis, estos datos son fundamentales para
evaluar y mejorar la calidad de vida de la poblacion de los paises centroamericanos,
asi como para promover el desarrollo sostenible y la estabilidad de la region.

Igualmente, el foro da a conocer una gran debilidad en la zona centroamericana,
gue es la falta de politicas sobre el agua. Manifiesta lo siguiente:

La falta de politicas eficaces para garantizar el uso y aprovechamiento del agua

en Centroameérica provoca una deficiente gestion y una cultura alrededor del agua que
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la ve como un recurso abundante y barato, lo que origina el desperdicio, el sobreuso y
la sobreexplotacion de las fuentes (Foro Mundial del Agua, 2018, p. 8).

Al respecto, la falta de politicas efectivas para gestionar y promover el uso
sostenible del agua en la regién centroamericana tiene consecuencias que van mas
alla de la disponibilidad del recurso. Afecta la calidad de vida de la poblacion, el
ambiente y la estabilidad de la zona, lo que resalta la importancia de implementar
medidas adecuadas de gestion y concientizacion sobre el uso responsable del recurso
hidrico.

El foro también puntualiza que:

La mayoria de los paises de la region cuentan con una politica orientada al
recurso hidrico, pero es necesario que el agua se convierta en un eje estratégico
nacional para que el conjunto de politicas publicas contemple la proteccién y uso
racional del mismo (Foro Mundial del Agua, 2018, p. 9).

Los resultados del Foro Mundial del Agua (2018) vislumbran dos problemas
cruciales en este documento por las entidades estatales y privadas en Costa Rica. En
primer lugar, la legislacion vigente en materia de aguas resulta insuficiente para
atender las necesidades actuales del pais. Ademas, no garatiza el acceso equitativo al
recurso hidrico entre la poblacién urbanay rural. La primera se relaciona con la
legislacion de aguas, la cual no responde a las necesidades actuales del pais. Ademas,
no garantiza el uso y beneficio del recurso en igualdad de condiciones entre la
poblacion urbana y rural.

El foro, como espacio global de discusion sobre la gestion sostenible del agua,

subrayo la necesidad de actualizar la normativa para responder a los desafios del
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cambio climético, la creciente demanda y la proteccion de fuentes hidricas. Estos
desafios, identificados en un evento de gran relevancia internacional, evidencian la
urgencia de revisar y fortalecer el marco regulatorio en Costa Rica para garantizar una
gestion eficiente, equitativa y sostenible del agua.

Referente al tema anterior, este se puede ampliar desde los siguientes aspectos:

e Lalegislacion sobre aguas en muchos paises: incluyendo a Costa Rica, a
menudo no ha evolucionado para adaptarse a las cambiantes necesidades y
desafios que se relacionan con el agua. Esto se debe, quizas, a que el marco
legal es desactualizado y no refleja las preocupaciones ambientales, sociales y
econOmicas actuales.

e La brecha entre la zona urbana y rural: en ocasiones, las politicas y leyes que se
relacionan con el agua tienden a centrarse en el area urbana debido a la
concentracion de las poblaciones, la alta demanda y el desarrollo mas avanzado
de la infraestructura. Esto puede dejar a las zonas rurales en desventaja, con un
acceso limitado a recursos hidricos y una menor capacidad para influir en la
toma de decisiones que se relacionan con el agua, lo que afecta a la asada La
Llorona.

e Falta de participacién: para garantizar que las leyes y politicas que se relacionan
con el agua sean equitativas y respondan a las necesidades de todas las partes
interesadas es fundamental involucrar a la sociedad civil, a las comunidades
rurales y a todos los actores relevantes en el proceso de formulacion de
politicas. La ausencia de participacion y consulta puede conducir a leyes

sesgadas que no reflejan adecuadamente las realidades locales.
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e Gestion integrada del recurso hidrico: para abordar el desafio relacionado con el
agua es importante adoptar enfoques de gestion integrada de recursos hidricos
gue consideren la interconexion de aguas superficiales y subterraneas, asi como
la gestion de cuencas.

e Cambio climatico y escasez de agua: la legislacion debe abordar como
adaptarse a estas nuevas realidades, lo que promueve la conservacion y la
eficiencia en el uso del agua.

Considerados los aspectos anteriores es importante impulsar un nuevo rumbo
en la operativizacion del area administrativa y operativa de las entidades que brindan el
servicio de acueductos y alcantarillados (Asadas). Este enfoque debe constituir un eje
estratégico nacional en el ambito de politica y como parte integral de los planes de
desarrollo nacionales e institucionales, para garantizar la proteccion, el acceso
equitativo y la gestion sostenible del recurso hidrico, respondiendo asi a las
necesidades actuales y futuras del pais.

Al respecto, las asociaciones administradoras de acueductos y alcantarillados
pueden ser relativamente pequefias en términos de tamafio organizativo. Sin embargo,
su papel en la sociedad y en el desarrollo nacional es importante. Estas asociaciones
garantizan la gestion eficiente de dichos servicios, lo cual es esencial para el bienestar
de la poblacién, asi como para el desarrollo econémico y ambiental del pais. Esto
justifica su inclusion en los planes de desarrollo nacionales con acciones de mayor
peso e impacto.

Asimismo, no solo es importante tener en cuenta la disponibilidad del recurso

hidrico, sino también su cobertura. En la actualidad La Llorona brinda el servicio al
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100 % (347 previstas) a la poblacion de las comunidades de La Esperanza y Colonia
Israel, incluidos los comercios. Otro asepcto a considerar es que en estas dos
comunidades la principal actividad econémica es la ganaderia extensiva. Sin embargo,
debido a que aun no se aprueba el estudio técnico por parte del Instituto de Acueductos
y Alcantarillados (AyA), la prestacion que se ofrece tiene solo crecimiento vegetativo, a
pesar de que existe una demanda de 407 por desarrolladores. Aunque se cuenta con
capacidad hidrica en el futuro, actualmente solo se utilizan cuatro de las seis nacientes
de agua disponibles y registradas. Esto se debe a que dos de ellas (hacientes 1y 2) se
sumergieron durante el terremoto de Cinchona (8 de enero de 2009) y todavia no se
realizan los trabajos necesarios para su captacion y uso.

La prestacion del servicio de agua potable a las personas usuarias y futuras
depende de la operativizacién de procesos de planificacion estratégica que se
implementen en la organizacion. Estos, mediante planes, pueden lograr la puesta en
marcha de programas de proteccion, la ejecucién de una cultura de conservaciéon vy el
uso racional del agua.

Por otro lado, el crecimiento demografico (aspecto que se desarrolla mas
adelante) y los proyectos de vivienda tienen dos aspectos de interés: el aumento de la
demanda de agua y la necesidad de construir plantas de tratamiento (alcantarillado),
servicio que en este momento no brinda la Asada La Llorona. Es relevante considerar
esto desde ya para mejorar no solo la gestion en el area administrativa y operativa, sino
también la conservacion del agua, que cada vez es mas limitada.

En este sentido, el recurso hidrico es limitado debido a la creciente demanda

para satisfacer las necesidades humanas, industriales y agricolas. Segun los datos de
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la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura (FAO,
2020), los usos alternativos del agua en el mundo, como se puede apreciar en el
Gréfico 1, son:

Figura 1
FAO: usos alternativos del agua en el mundo

m Doméstico = Industrial = Agricola

Nota: Elaboracién propia con datos de la Organizaciéon de las Naciones Unidas para la Agricultura'y
Alimentacién (FAO, 2020).

La poblacién mundial esta en constante crecimiento, por lo que se debe ajustar
la competencia entre los diversos usos del agua para satisfacer todas las necesidades.
Segun cifras del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) de 2023, el

crecimiento de la poblacion en Costa Rica para el quinquenio 2021-2025 es el

siguiente:
Tabla 1
Costa Rica: poblacion total por sexo en el quinquenio 2021 2025
Afio Total Hombres Mujeres
2021 5163 038 2 600 660 2 562 378
2022 5213 374 2 624 989 2 588 385
2023 5262 237 2 648 531 2 638 345
2024 5 309 638 2671 292 2 638 345
2025 5 355 592 2 693 280 2 662 312

Nota: Elaboracion propia con datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), 2013.
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Segun los datos de la Tabla 1, para el afio 2023 la poblacién nacional es de
5 262 237, lo cual implica una situacion preocupante para los servidores del servicio de
agua potable, ya que la poblacién crece diariamente frente a un recurso hidrico que es
cada vez mas limitado.

Algunos de los desafios del uso del agua son el acceso al servicio, el suministro
de agua potable para los centros de salud y los servicios de saneamiento’. Estos
servicios son esenciales para prevenir enfermedades, proteger el ambiente y garantizar
condiciones de vida saludables para la poblacion. Por lo tanto, la Asamblea de la
Organizacion de las Naciones Unidas reconocio el derecho de todos los seres
humanos a tener acceso a una cantidad suficiente de agua para el uso doméstico y
personal (entre 50 | y 100 | de agua por persona al dia), que sea segura, aceptable y
asequible

Respecto a los datos del parrafo anterior, sobre el derecho a tener acceso a una
cantidad suficiente de agua para uso doméstico y personal, es importante conocer el

consumo promedio en el hogar sugerido segun los siguientes datos:

Tabla 2
Consumo promedio de agua en el hogar
Actividad Promedio de gasto de agua
Bararse (5 minutos) 100 |

Descarga del servicio sanitario 10 l/descarga
Lavado de ropa en lavadora 285 l/lavada
Lavado del vehiculo 400 l/lavada
Lavarse los dientes (agua corriendo) 6 I/por minuto

Afeitarse con el agua corriendo 40 l/lavada

Lavar los platos 15 l/lavada

Lavarse las manos 18 l/lavada

1 Entendiendo que los servicios de saneamiento abarcan el tratamiento y disposicion adecuada de aguas
residuales, la gestion de residuos soélidos y la provision de infraestructura de alcantarillado.
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Regar el jardin con manguera 10 I/por minuto
Limpiar la casa 10 I/dia
Descongelar alimentos bajo el chorro 24 l/descongelada
Lavar vegetales con el tubo abierto 101

Nota: Datos tomados de Conservacion del recurso hidrico: educacién ambiental/Guia de actividades
2019, UNA.

Respecto a la Tabla 2, forma parte del contenido de la guia de actividades del
libro Conservacion del recurso hidrico: educacién ambiental, el cual esta dirigido a la
poblacién interesada en comprender la aplicacion de la teoria que respalda la
instruccion ambiental referente al recurso hidrico.

Al considerar el crecimiento de la poblacion, el consumo promedio de agua en
los hogares y el rol que desempefian las asociaciones administradoras de acueductos y
alcantarillados en el @mbito local, el diagnostico Fortalecimiento organizacional de las
Asadas, pertenecientes a la Unién de Asadas de la peninsula de Nicoya (Unapen) en
Paguera, Puntarenas, plantea las siguientes dos funciones:

e El rol principal que tienen estas organizaciones dentro de las comunidades es la
gestion eficiente del recurso hidrico; se puede afirmar que esta funcion
constituye el aspecto técnico.

e Sin embargo, también tiene el deber de concientizar a la poblacion sobre el uso
racional de los recursos, asi como de fortalecer los liderazgos comunitarios.

Por lo tanto, estos dos aspectos y su implementacion correcta pueden generar
un impacto realmente positivo. Por una parte, pueden permitir que se brinde un servicio
de abastecimiento sostenido y, por otra: “Desarrollar un mejoramiento organizacional
constante que amplié la capacidad de gestion de proyectos con una participacion

ciudadana creciente” (Morales y Quirds, 2019, p. 9).
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Estos dos elementos son de interés, ya que la gestidn eficiente del agua se
cataloga como un aspecto técnico. Aqui radica su importancia, porque se observa todo
el trabajo que interviene desde el aspecto técnico al respecto (estudio técnico). Desde
esta misma optica, se presentan las dos funciones: concientizar a la poblacion usuaria
del recurso hidrico y fortalecer los liderazgos comunitarios. Estos aspectos son
importantes, tanto para el quehacer de la organizacion como para el desarrollo de
politicas y programas de desarrollo local, regional y nacional.

Al respecto, otra institucion que desempefia un papel importante es el Instituto
Nacional de Desarrollo Rural (Inder), como ente encargado de ejecutar las politicas
estatales de desarrollo rural, mediante el Plan Nacional de Desarrollo Territorial, que
tiene como ejes estratégicos:

e Equidad e inclusion de la poblacion en el desarrollo rural territorial.
e Gestion institucional y organizacional para el desarrollo rural territorial.

e Economia rural territorial (Inder 2017-2022).

Con relacion a la importancia del Inder como el principal actor del desarrollo
territorial, no solo como el ente encargado de ejecutar las politicas de desarrollo rural,
sino también como mediador de los procesos de participacion de los diferentes actores
publicos y privados de las comunidades en la construccion de estrategias para el
desarrollo econémico, social y ambiental de los territorios.

Para la Asada La Llorona, el Inder es un aliado estratégico en el trabajo presente
y futuro de la organizacion. En el plan de desarrollo del territorio de Sarapiqui

(Prodesa), sus ejes de desarrollo son el agua, la conectividad y la infraestructura vial.
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1.2.2. Antecedentes contextuales

Segun la Direccion de Aguas en Costa Rica, la legislacion sobre el recurso
hidrico es bastante antigua. La primera Ley de Aguas se promulgé en 1884. El 27 de
agosto de 1942, se cre0 la segunda Ley de Aguas, Ley n.° 276, la cual otorgo la
rectoria de las aguas de dominio publico al entonces Servicio Nacional de Electricidad
(SNE). Ademas, se estableci6 el Departamento de Aguas.

En 1996, con la creacion de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos (Aresep), el Departamento de Aguas paso a estar bajo su potestad. En
octubre de 1997, este departamento se traslad6 al Ministerio del Ambiente y Energia
(Minae). Esta decision no fue casual, sino que tuvo como objetivo concentrar en una
sola entidad todo lo que se relaciona con el recurso hidrico fundamentandose en las
Convenciones Internacionales de Rio y en el entusiasmo por temas como el derecho
ambiental, la conservacion y el manejo de los recursos naturales (Direccion de Aguas,
2020).

En lo referente al manejo del recurso hidrico, el AyA como ente rector técnico:

Queda facultado para convenir con organismos locales la administracion de tales
servicios o administrarlos a través de asociaciones administradoras de integracion
mixta entre el instituto y las respectivas comunidades, siempre que asi conviniere para
la mejor prestacion de los servicios y de acuerdo con los Reglamentos respectivos (Ley

n.° 2726, 1961).

Ademas, la prestacion del servicio de agua esta a cargo de la asada La Llorona,
la cual se dirige por la Junta Directiva (JD), compuesta por siete personas de las

comunidades Colonia Israel y La Esperanza, asi como por su asamblea de asociados.
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Esta relacion social se basa en la lealtad y el servicio ad honorem. Las actividades
administrativas recaen en un grupo reducido, quienes las realizan en funcion de sus
propias experiencias y de la capacitacion que les brinda el AyA. Las tareas operativas
estan a cargo de una secretaria y un fontanero, ambos asalariados.

La Esperanzay Colonia Israel le pertenecen al distrito de Horquetas, canton de
Sarapiqui (véase la Figura 1). El area de influencia de la asada se puede apreciar en la
Figura 2. Segun los datos del Plan de Desarrollo Rural Territorial Sarapiqui (Prodesa)
2015-2028, tiene una extension de 2.257 km?2 y una poblacion total de 60.185 (véase el
Gréfico 2). Se divide en cinco distritos: Curefia, Llanuras del Gaspar, La Virgen, Puerto
Viejo y Horquetas. Los datos de la poblacién de Sarapiqui por distrito son los
siguientes: Horquetas 40 %, Puerto Viejo 34 %, La Virgen 17 %, Llanuras del Gaspary
Curefia un 2 % cada una (Prodesa 2015-2028).

Figura 2
Cantdén de Sarapiqui: poblacion distrital, 2015 2028

2%

\

m Horquetas = Puerto Viejo mLaVirgen = Llanuras Gaspar = Cureia

Nota. Elaboracién propia a partir de la informacion de Prodesa 2015-2028 (INEC, 2011).
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En el sector predominan las actividades ganaderas y agricolas. Ademas, se
observa un crecimiento de una emergente industria turistica, impulsada por la
exuberante belleza natural del distrito y del canton, caracterizada por sus bosques
lluviosos y las plantas hidroeléctricas, asi como por su cercania a las rutas nacionales
32 y 4. Los salarios corresponden a los minimos establecidos por la ley; la jornada

ordinaria semicalificada paga ¢11.583,80 y la calificada ¢11.843,71 (MTSS, 2022).

Figura 3

Canton Sarapiqui: mapa 2017

[ Ubicacion Territorio Sarapiqui (Heredia) - Sarapiqui (Alajuela) ‘
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Figura 4

Asada La Llorona: mapa de Jurisdiccion Territorial, 2022

JURISDICCION LA LLORONA

LS
AHATERUE.

Nota. Asada La Llorona, tomada en 2022.

La Figura 4 representa la imagen territorial de la Asada La Llorona. La linea azul
corresponde a la red principal existente de agua, la linea amarilla simboliza la
propuesta de la nueva tuberia sobre la calle publica y la linea roja indica la red actual
existente de distribucion para el sector de Colonia Israel y La Esperanza. La zona
blanca delimita el sector y la jurisdiccién del acueducto. Ademas, se puede visualizar la
ubicacion de las seis nacientes de agua y la localizacién de los tanques de

almacenamiento, entre otros elementos.



1.2.2.1. Linea histérica de la organizacién

Proyecto

La Llorona

1990: un grupo de vecinos de las
comunidades de La Esperanza y Colonia
Israel se dieron a la tarea de buscar
nacientes de agua.

Belizario Méndez doné 2 Ha de terreno de

su Finca La Llorona, de ahi el nombre.

Buscaron donaciones no reembolsables en

Agencias de cooperacion nacional.
Con la colaboracion del ministro de salud

ese entonces (1990) y los habitantes de las

dos comunidades, inician el Proyecto de
agua potable.

Construyeron las 6 tomas de agua, el

tanque de captacion, toda la tuberia que se
uso fue de 50 mm (2 pulgadas) en linea de

conduccion de las tomas a llegar a la

comunidad y de ahi se dividen en dos lineas

de 38 mm (1.5 pulgadas) para ambas
comunidades. El tanque de almacenamie
Qn capacidad de 30 metros cubicos

de

nto

%

~
Ese mismo afio 1990 inicia el proyecto de
agua potable con 60 familias entre las dos
comunidades. Desde su inicio hasta

diciembre, 2002 se cobré una tarifa Gnica de

1 200 colones por familia a libre consumo,
para gastos de fontaneria .

NS
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ASADA

La Llorona

2002, 20 de diciembre constituidos legalmente
como ASADA La Llorona

s
2007 se firma el Convenio de Delegacion con
AyA, se instalan los medidores y se cobra tarifa
|| autorizada por ARESEP. Ademas, se da
tratamiento al agua (cloradores) dentro de un
rango de 0.3 a 0.6. Ademas, se compra un lote
para la oficina de la ASADA La Llorona.

N\

(2009: las Tomas 1y 2 de la ASADA La Llorona J

a causa del terremoto de Cinchona se
sumergieron. Ante dicha problemética se
captaron montafia mas arriba las Tomas
gemelas 3y 4. Ademas, en un sector mas bajo
de la montafia se descubren las Tomas 5y 6.
También se compra un contenedor y en él se
\construye la oficina.

6017: la nueva Junta Directiva nombrada inicia
un proceso de ordenamiento de las areas

administrativa y operativa de la organizacion.
Se contrata un contador y se compra un
Softwae para hacer los cobros del servicio.
(ingresos).

Se realiza el proceso de registro de las 6
Q'omas de agua ante AyA y MINAE.

(2018: instalacion de Macromedidores en el
— tanque de captacion, lo que permite detectar
(fugas e instaciones clandestinas.

(2020: se compra lote de 120 metros cuadrados
en el sector de la Soda Campesina donde se
instala el primer tanque aéreo de 22 mil litros
\para mejorar servicio de agua en dicho sector.

(2021: se compra lote de 1000 metros I
cuadrados en el sector de Colonia Israel sobre
Ruta 4. Se instala el segundo tanque de 22 mil
litros sobre un relleno, para brindar el servicio
de agua potable al sector norte. El mismo
cuenta con hidraulica de 100 mm (4 pulgadas),
mejorando la presién del agua ya que se
cambié la hidréaulica.

Se adquiere un lote de 7 800 metros en
\Colonia Israel )

(2022: se contrata la empresa Inalco para hacer |
— el Estudio Técnico y es presentado a AyA para
\Su aprobacion

J

2023: hay 419 previstas, 3 cuentas en bancos )
Nacional y de Costa Rica y se tiene 4 formas
de pago (BN servicios, Depésito en el BCR,
Sinpe movil y efectivo)

Nota. Datos suministrados y elaborados con la colaboracién de la Junta Directiva, 2023.
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Figura 5

Asada La Llorona: instalaciones administrativas, 2023

Nota. Elaboracion Propia

La imagen de la Figura 5 corresponde a la oficina. La cual brinda el servicio de
lunes a viernes de 8:00 a. m. a 12:00 m. d. El local cuenta con una bodega para el
almacenamiento de materiales de fontaneria, tiene vigilancia por camaras y esta
totalmente equipada para la atencion de las personas usuarias, las reuniones
mensuales de la Junta y cualquier otra actividad de interés.

En la actualidad, el objetivo de la Junta Directiva es cambiar toda la hidraulica
(red de tuberias), ya que poseen un recurso hidrico suficiente (la capacidad actual es
de 34.66 | por segundo) con una proyeccion, para el afio 2042, de 3.191 | por segundo.
Sin embargo, enfrentan grandes desafios en la operativizacion del &rea administrativa y
operativa, pues a pesar del tiempo que han estado constituidos legalmente (desde el
20 de diciembre de 2002 como asada y de tener el convenio de delegacion firmado con
AyA desde el 16 de mayo de 2007), aun faltan lineamientos estratégicos para mejorar

el trabajo de la organizacion (E. Ramirez Solano, comunicacion personal, 2023).



30

En la actualidad, se cuenta con los servicios profesionales de una persona
encargada de realizar labores secretariales, asi como de una contadora para lo
referente a los estados financieros y demas controles contables, como requisito de
AyA. Sin embargo, no disponen de un sistema de informacién que automatice los
procesos y, a partir del analisis de datos, permita predecir tendencias y determinar
condiciones que apoyen la toma de decisiones oportunas para optimizar el area
administrativa y operativa (E. Ramirez Solano, comunicacion personal, 2023).

En consecuencia, la organizacién no dispone de los recursos humanos con las
capacidades gerenciales ni de los instrumentos de planificacion, organizacion,
direccion, ejecucion y control necesarios ante la cantidad de trabajo. Ademas, carece
de los recursos financieros que involucra la operativizacion del area administrativa y
operativa. Por lo tanto, la propuesta representa un aporte y un reto importante para la
Asada La Llorona, desde el punto de vista organizacional, para la implementacion de
una propuesta de planificacion estratégica que brinde las herramientas necesarias para
la ejecucién de practicas administrativas y operativas. Esto les permite modernizar su
gestion con el objetivo de ofrecer un servicio de recurso hidrico que cumpla con los
estandares de calidad, cantidad, salubridad, oportunidad y adecuacién a las exigencias
actuales, asi como con proyeccién en el futuro.
1.2.2.2. Antecedentes normativos

En el @&mbito internacional, los derechos humanos de acceso al agua potable y

saneamiento han sido reconocidos, entre otros, en:

e Declaracion de la Conferencia de Naciones Unidas sobre el agua y el Mar (Mar

del Plata, 1977). Se reconocieron y se establecieron las bases para asumir el
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compromiso de alcanzar el acceso universal de todos los pueblos al agua
potable.

e Declaracion de la Conferencia Internacional sobre el Agua y el Medio Ambiente
(Dublin, 1992). La Declaracion de Dublin sobre el agua y el desarrollo
sostenible, celebrada en 1992, reconocio que: “El agua dulce es un recurso finito
y vulnerable, esencial para sostener la vida, el desarrollo y el medio ambiente”.

e La Declaracion Politica de la Cumbre Mundial sobre el Desarrollo Sostenible
(Johannesburgo, 2002) reconocio lo siguiente: “El derecho humano al agua
otorga derecho a todos a contar con agua suficiente, a precio asequible,
fisicamente accesible, segura y de calidad aceptable para usos personales y
domésticos”.

e Laresolucion A/JHRC/RES/15/9 del Consejo de Derechos Humanos de Naciones
Unidas, emitida en septiembre de 2010, reconocié explicitamente el derecho
humano al agua y al saneamiento, reafirmando que el acceso a agua potable
limpia y a un saneamiento adecuado son esenciales para la realizacion de todos
los derechos humanos.

e La Resolucion A/RES/70/167 de la Asamblea General de las Naciones Unidas,
adoptada en diciembre de 2015, decidio tratar por separado y de forma
diferenciada los derechos humanos al agua potable y al saneamiento. En su
apartado 2, se reconoce que, en virtud del derecho humano al agua potable,
toda persona, sin discriminacion, tiene derecho a disponer de agua suficiente,
salubre, aceptable, fisicamente accesible y asequible para uso personal y
doméstico. Ademas, se establece la necesidad de garantizar y efectivizar, tanto
el derecho humano al agua potable como el derecho humano al saneamiento
(AyA, 2022).

En cuanto a la normativa nacional sobre el agua, La Constitucidén Politica en su
articulo 50 afiade lo siguiente:
Toda persona tiene el derecho humano, basico e irrenunciable de acceso al

agua potable, como bien esencial para la vida. El agua es un bien de la nacion,
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indispensable para proteger tal derecho humano. Su uso, proteccion, sostenibilidad,
conservacion y explotacion se regira por lo que establezca la ley que se creara para
estos efectos y tendra prioridad el abastecimiento de agua potable para consumo de
las personas y las poblaciones. (Asi adicionado el parrafo anterior por el articulo 1° de
la ley N° 9849 del 5 de junio del 2020, "Reconocer y garantizar el derecho humano de
acceso al agua")

Ademas, el Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados tiene la
titularidad de los servicios publicos de abastecimiento de agua potable y actia como la
entidad rectora. Esto se establece en el art. 4, que define las competencias del AyAy el
Reglamento de las Asociaciones Administradoras de Sistemas de Acueductos y
Alcantarillados Comunales.

También, existen otras entidades gubernamentales que, por su ambito de
competencia y normativa, se interrelacionan con el quehacer y la proteccion del recurso

hidrico que administra la Asada La Llorona. Entre las de mayor interés se encuentran:

e Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (Aresep), que es la entidad
encargada de fijar las tarifas del servicio, segun la Ley n.° 7593 (1996). En el art.
5, inciso ¢, establece los precios por el suministro del servicio de acueducto y
alcantarillado, lo que incluye agua potable, recoleccién, tratamiento y evacuacion
de aguas negras, aguas residuales y pluviales.

e Ministerio de Salud (MS), Ley General de Salud, Ley n.° 5395 (1973). Su art. 1

establece que:

Al ser la salud de la poblacion un bien de interés publico tutelado por el Estado,
el MS es el ente encargado de definir la politica nacional de salud. Asi como, la
formacion, planificacion y coordinacion de todas las actividades que al respecto

desarrollen entes publicos y privados. Ademas, para las asadas o cualquier ente
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publico o privado que brinde el servicio de agua potable, el MS tendr& las potestades
por medio de reglamentos autbnomos, ante lo cual todo servicio de agua potable queda
sujeto al control del MS, referente a la calidad, estado y conservacion del sistema para
garantizar el suministro seguro y adecuado.

Ministerio de Ambiente y Energia (Minae), Ley Orgénica del Ambiente, Ley n.°
7554 del 4 de octubre de 1995 y numeral 49 de la Ley de Biodiversidad, Ley n.° 7788
(1998). Mediante el art. 17, se regulan las actividades humanas que, de una u otra
forma, alteren o destruyan elementos del ambiente o generen residuos, materiales
toxicos o peligrosos; estas tareas necesitan una evaluacién de impacto ambiental. A la
vez, el art. 64 aborda la prevencion de la contaminacion del agua. Al respecto,
establece que: “Para evitar la contaminacién del agua, la autoridad competente
regulara y controlara que el manejo y el aprovechamiento no alteren la calidad y la
cantidad de este recurso, segun los limites fijados en las normas correspondientes”.
Ademas, es importante sefialar que el art. 65 establece el tratamiento de aguas

residuales, ya que indica que:

Las aguas residuales de cualquier origen deberan recibir tratamiento antes de
ser descargadas en rios, lagos, mares y demas cuerpos de agua; ademas, deberan
alcanzar la calidad establecida para el cuerpo receptor, segin su uso actual y potencial

y para su utilizacion futura en otras actividades (AyA, 2022, s. p.)

En lo referente al marco normativo nacional, este tiene como finalidad la
proteccion y el uso racional del recurso hidrico. Sin embargo, parte de esa regulacion
no se ajusta a las condiciones actuales en este ambito debido a su antigiiedad, lo que

deriva en la necesidad de actualizarlo a la realidad presente, con el objetivo de
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coadyuvar en el tratamiento del agua como eje estratégico en el desarrollo local,
regional y nacional.
1.3. Planteamiento del problemay delimitacion del objeto de estudio

El problema existente es la carencia de herramientas de planificacion,
organizacion, direccién, control y un plan de trabajo que visualice el quehacer general
de la asada La Llorona entre sus funciones de administracion, operativizacion,
mantenimiento y desarrollo del area administrativa y operativa. Los miembros de la
Junta Directiva consideran que su principal dificultad radica en la falta de un plan de
trabajo y de un administrador que identifique las necesidades mas urgentes en cuanto
a recursos para la prestacion del servicio de agua potable.

Ademas, la falta de informes mensuales (contables, de actividades, entre otros)
y de herramientas estratégicas para la toma de decisiones acertadas en la priorizacion
de recursos y acciones limita la elaboracion de propuestas para recaudar fondos no
reembolsables destinados a realizar proyectos de proteccién en las zonas de
amortiguamiento de los puntos de captacion del recurso hidrico, asi como en los rios y
guebradas que recorren el territorio de las comunidades de la Esperanza y Colonia
Israel. Ademas, para abordar las necesidades de la infraestructura hidraulica existente,
es fundamental analizar las debilidades y amenazas que enfrenta la entidad en la
actualidad.

En este contexto, el objeto de estudio se delimita a la gestién administrativa y
operativa del acueducto La Llorona. En el ambito administrativo, se consideran
aspectos clave como la planificacién, organizacion, ejecucién y control de los recursos

financieros, humanos y materiales. Por otro lado, en el ambito operativo, se abordan la
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planificacion, ejecucion, organizacion y control de las actividades hidraulicas, asi como
la conservacion y el uso racional del recurso hidrico. Este enfoque integral permite
identificar oportunidades de mejora y desarrollar estrategias eficaces para garantizar
una gestion eficiente y sostenible del acueducto.

Tomando en cuenta las carencias identificadas, los recursos disponibles y las
opiniones de las partes interesadas, surge una pregunta fundamental:

¢, Qué cambios estratégicos debe implementar la asada La Llorona para
optimizar su gestién administrativa y operativa? Esta interrogante se convierte en el eje
central de la presente investigacion, cuyo proposito es analizar y proponer soluciones
efectivas que permitan mejorar la eficiencia de la organizacion en sus dimensiones
administrativas y operativas.
1.4. Justificacion

La Asada La Llorona ha trabajado desde los afios noventa bajo una estructura
administrativa empirica. A pesar de que desde el 16 de mayo de 2007 suscribio el
convenio de delegacién con AyA, esta ultima le brinda procesos de capacitacion en
materia administrativa y operativa a las personas que integran la Junta Directiva. Se
cuenta con el recurso humano necesario para la operativizacion basica de todas las
actividades de la organizacion, bajo la direccion del presidente y la supervision del
fiscal. Sin embargo, no se tiene un norte definido, por lo tanto, se plantea la necesidad
de establecer el rumbo para seguir; en esta linea es importante la planificacion
estratégica.

Algunos de los conceptos basicos de la administracion son: la planificacion, la

organizacion, la ejecucion, el control y la planeacién. Dichos aspectos son de interés



36

para el desarrollo de esta investigacion, enfocados en el quehacer diario de la Asada.
Estos se abordan desde la perspectiva tedrica y practica para el area administrativa y
operativa.

En el acueducto, la planificacion estratégica es no solo el primer paso, sino el de
mayor interés, ya que constituye la herramienta que permite cimentar el proceso de
operativizacién para mejorar la gestion administrativa y operativa. Esta planificacion
facilita la formulacién de planes (directrices), programas (conjunto coordinado y
ordenado de proyectos) y proyectos (unidades operativas) en el corto y mediano plazo.

Para La Llorona es importante abordar el tema de la planificacion estratégica por
las siguientes razones:

e El agua es un derecho humano.

e El agua es indispensable para la vida, tanto en el uso doméstico como en el
industrial y agricola.

e Al ser un recurso natural finito, su proteccion y uso racional son indispensables.

e La Asada es una organizacion social que suministra el servicio de agua potable.

e El uso del agua debe constituir un eje estratégico.

Los cinco aspectos anteriores son indispensables para la construccién de la
estrategia institucional de la organizacién. Cada uno constituye un eje para el desarrollo
de la gestion administrativa y operativa, en la que los procesos de planificacion,
organizacion, ejecucion y control se enmarcan desde la direccidén y donde las personas
representan un activo importante en esta.

A través del tiempo, la planificacién ha demostrado ser una actividad

fundamental para el éxito de las empresas, se considera una herramienta de
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programacion por unos y una forma alternativa de abordar las tareas por otros. Segun
una de las célebres frases de Porter, la planificacion estratégica es la brdjula que guia
una empresa en su camino al éxito sostenible. Esta permite anticiparse a los desafios y
aprovechar las oportunidades.

La planificacion estratégica también permite determinar donde estamos hoy y
hacia donde queremos dirigirnos mafiana. Para lograrlo, se requiere diagnosticar,
formular, ejecutar y evaluar. Estos aspectos ayudan al acueducto La Llorona a
mantenerse enfocado en sus objetivos y a adaptarse a su entorno en constante
cambio.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General
Analizar la gestion operativa y estratégica de la Asada La Llorona en las

comunidades Colonia Israel y La Esperanza de Horquetas de Sarapiqui durante el
periodo 2022-2023, mediante la participacién y el aporte comunitario, con el fin de que

se disefien lineamientos estratégicos de planificacion.

1.5.2. Objetivos Especificos

1) Describir el contexto operativo de la Asada La Llorona.

2) Conocer las percepciones de las personas usuarias y de las personas miembros
de la Junta Directiva sobre la gestion del recurso hidrico y la calidad del servicio
que proporciona la Asada.

3) Disefiar una propuesta de planificacion estratégica para la Asada La Llorona
durante el periodo 2024-2029.
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Capitulo 2. Marco conceptual

Para disefar una propuesta en planificacion estratégica para la Asada La
Llorona, es importante considerar las principales teorias y conceptos de interés para

esta investigacion, asi como su relacion con el objeto de estudio.

2.1. Acceso al agua

A partir de este proceso de investigacion, uno de los conceptos clave es el
acceso al agua, analizado desde diversas perspectivas y considerando los esfuerzos
de colaboracion interinstitucional. Este enfoque permitié un entendimiento mas
profundo sobre como el trabajo conjunto entre diferentes entidades y sectores
contribuye a mejorar la disponibilidad y la gestion sostenible del agua para las

comunidades.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE, 2012)
define que el acceso al agua es una piedra angular del desarrollo y un sdélido motor
para reducir las desigualdades. “Es un factor determinante para el crecimiento
econdmico, la salud ambiental y el bienestar social. El acceso al agua influye en
aspectos basicos del bienestar humano tales como la salud, el saneamiento, la
nutricion y la vivienda” (OCDE, 2012, p. 15).

De acuerdo con la definicién anterior, las personas que habitan las comunidades
de la Esperanza y Colonia Israel en Horquetas de Sarapiqui reciben la prestacion del
servicio a través de la asociacion administradora, la cual es un ente comunal que, bajo
la regulacién del AyA, asegura el acceso al recurso hidrico para todos sus abonados,
independientemente de si se trata de un servicio domiciliario o comercial. No obstante,

el servicio de saneamiento, especificamente el alcantarillado, no esta disponible en la
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actualidad. Por ello, es fundamental planificar su implementacién a futuro para
garantizar una gestion integral del recurso hidrico y mejorar la calidad de vida de la
comunidad.

Dentro de las obligaciones de la asada, segun el art. 28 del reglamento (Diario
Oficial La Gaceta, 2020) el acceso a los servicios es:

Otorgar los servicios publicos de manera eficiente, igualitaria y oportuna a todas
las personas usuarias, sin distinciones de ninguna naturaleza, siempre que se cumpla
con los requisitos establecidos para tal efecto y entendiendo el acceso al agua potable
y saneamiento de las aguas residuales como derechos fundamentales para la vida y la

salud (p. 18).

Para que el acueducto La Llorona pueda cumplir con el servicio de agua potable.
Es decir, para que las personas usuarias tengan acceso al agua, es importante
considerar tres definiciones fundamentales: agua potable, capacidad hidraulica y
capacidad hidrica.

El Reglamento para la prestacion de los servicios de AyA, en su Capitulo Il,
sobre siglas y definiciones, establece que: “Agua potable es agua tratada que cumple
con las disposiciones de valores recomendables o maximos admisibles estéticos,
organolépticos, fisicos, quimicos, biolégicos y microbiolégicos, establecidos en el
Reglamento de calidad de agua potable” (Diario Oficial La Gaceta, 2020, s. p.).
Ademas, en relacion con la capacidad hidraulica indica que es: “La existencia de
infraestructura instalada y en uso de los sistemas de abastecimiento y saneamiento

para trasegar los caudales para la prestacion efectiva de los servicios” (AyA, 2021,

S. p.).
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En relacién con la capacidad hidrica, se anota que es:

La existencia real del recurso hidrico con factibilidad técnica configurada a partir
de la certeza del disefio y procesos de tratamiento, desinfeccion y potabilizacion para
su posterior explotacion y la potencial atencion a la demanda de los usuarios actuales y
futuros por parte del prestador publico. Asi mismo, el aprovechamiento supone que la
fuente se ubique dentro de un inmueble inscrito o en posesién del prestador de servicio
pubico, que el caudal autorizado se encuentre debidamente concesionado a favor de

este y que haya solvencia en el inventario hidrico (AyA, 2021, s. p.).

Para que la Llorona logre el acceso al agua, considerando todos los factores que
intervienen en la prestacion del servicio, es importante sefialar que la gestién
administrativa y operativa en la organizacion se ordenara mediante herramientas de
planificacion, organizacién, ejecucion y control de los recursos disponibles para mejorar
el quehacer. Sin embargo, es fundamental priorizar la participacion y autonomia de la
comunidad en la gestion del acceso y la cobertura del recurso hidrico, considerando el
crecimiento y las necesidades de toda la poblacion.

2.2. Gobernabilidad del agua

Orta (2018) menciona un estudio elaborado por Castro en el 2011, en el cual la
gobernabilidad se define como: “La forma en que se establecen relaciones sociales de
poder entre los distintos actores sociales y politicos involucrados y el modo en que
cierta visidbn o concepcion sobre el recurso hidrico logra legitimarse en cada momento
histérico” (p. 72).

Aunado a lo anterior, la gobernabilidad del agua dentro de la Asada La Llorona

se define a partir de la ley constitutiva (Ley 2726, 1961), el AyA como ente rector
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técnico en la prestacion de los servicios de agua potable y saneamiento de aguas
residuales, queda facultado para convenir con organizaciones locales (Asadas), la
administracion de tales servicios y segun los reglamentos respectivos.

Por otra parte, el art. 2, inciso g, tiene por objetivo: “Dar mayor participacion a las
comunidades y organismos locales en la administracion y operacion de estos servicios,
permitiendo convenios para hacer efectiva dicha participacion” (AyA, 2021, s. p.). Esta
cita destaca los siguientes elementos clave en los retos de la organizacion comunitaria
del agua:

1. Participacion comunitaria: recalca la importancia de involucrar activamente a las
comunidades en la gestidén del agua, lo que implica fortalecer la toma de
decisiones colectivas.

2. Descentralizacion de la administracion: enfatiza la necesidad de que los
organismos locales tengan un rol mas activo en la operacion de los servicios, lo
gue puede mejorar la eficiencia y adaptacion a las necesidades especificas de
cada comunidad.

3. Creacion de convenios: reconoce la importancia de establecer acuerdos
formales para garantizar una participacion efectiva, lo que plantea el reto de
desarrollar mecanismos de cooperacion sdlidos entre entidades publicas,
privadas y comunidades.

4. Fortalecimiento de la gobernanza del agua: implica mejorar la coordinacién y
transparencia en la administracion de los recursos hidricos, promoviendo
modelos de gestion sostenibles y equitativos.

Estos aspectos reflejan los desafios de garantizar una gestién comunitaria del
agua que sea inclusiva, eficiente y adaptada a las necesidades locales.

Ademas, a partir de 2008, la gestion integrada del recurso hidrico (GIRH) se
basé en lograr un balance entre las prioridades de crecimiento econémico, la

disminucién de la pobreza y la conservacion de este recurso. Al ser una politica del
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Estado, la GIRH debe constituir el marco de accién del sector hidrico para atender y
solventar a largo plazo los problemas en la gestidn del agua, tales como:

e El derecho humano al acceso al agua y al saneamiento.

e El agua, como bien de dominio publico, sin distincién de su estado fisico,
qguimico o bioldgico, que se encuentre comprendida dentro del territorio nacional,
ya sea fluvial, terrestre, lacustre, maritima, subterranea o atmosférica, utilizada o
servida, asi como cualquier otra que se encuentre dentro del territorio nacional,
continental e insular, el subsuelo, la plataforma continental submarina, el mar
territorial y el espacio aéreo de la nacién es propiedad del Estado.

e Los servicios publicos de abastecimiento de agua potable deben estar en manos
de entes publicos y sin fines de lucro, lo que incluye a los acueductos
comunales.

e Los mecanismos de participacion ciudadana para una gestién integral del
recurso hidrico.

e La declaratoria de la cuenca hidrolégica como la unidad de gestion 'y
planificacion del recurso (Mora Cortés et al., 2019, p. 26).

Algunos factores que enfrentan las asadas en sus comunidades son:

El crecimiento demografico, la constante urbanizacion y colonizacion sin ninguna
planificacion urbana, las actividades productivas como la agricultura y la ganaderia'y en
general todas las actividades que con llevan la sobre explotacién del recurso, ponen en
peligro la salud de los sistemas naturales de captacién y almacenamiento que dan el
sustento a nuestra forma de vida (Mora Cortés et al., 2019, p. 22).

Con relacion con el parrafo anterior, la asada enfrenta una solicitud de 407
nuevas previstas por parte de proyectos privados de urbanizacion (desarrolladores)
entre ambas comunidades. Actualmente, hay 347 previstas independientes del

consumo o uso que le dan al recurso hidrico, aun asi, el crecimiento actual es
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vegetativo? y por el momento no hay disponibilidad de agua para cubrir la demanda de
los nuevos proyectos de vivienda.

Otro componente de interés es que, a pesar de los esfuerzos en el area para
impulsar el enfoque de gestion integrada del recurso hidrico (GIRH), tanto en el &mbito
regional, en el marco de la Comision Centroamericana de Ambiente y Desarrollo
(CCAD), como en el &mbito nacional, a través de las leyes generales de agua
aprobadas y algunos marcos de politica, estos paises no han avanzado efectivamente
hacia una GIRH. Esta situacion se asocia con las dificultades para lograr una buena

gobernanza del agua (Foro Mundial del Agua, 2018).

2.3. Organizacion comunal

¢Alguna vez se han preguntado como las comunidades pueden unirse para
crear un cambio significativo en sus entornos? El fascinante mundo de la organizacion
comunal es un proceso mediante el cual las personas se unen para abordar desafios y
mejorar la calidad de vida de sus poblaciones.

En el pais, la entidad encargada es la Direccién Nacional de Desarrollo de la
Comunidad (Dinadeco), ente adscrito al Ministerio de Gobernacién y Policia, segun la
Ley n.° 3859 sobre el desarrollo de la comunidad del 07 de abril de 1967, la cual

constituye el instrumento basico de organizacion de las comunidades del pais. Lo

2 Corresponde al aumento de nuevos servicios para una vivienda o un comercio en una finca individual
con consumo de agua inferior o igual a un servicio equivalente y hasta seis fraccionamientos de la finca y
con frente a calle publica o servidumbre de acceso, donde existen redes de distribucidn y/o recoleccion.
No corresponde a este concepto los desarrollos urbanisticos. En todo caso, el consumo de agua mensual
no deber& ser superior a seis servicios equivalentes.
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anterior tiene el fin de lograr la participacion activa y consciente en la realizacion de los
objetivos del Plan Nacional de Desarrollo Econdmico y Social (Dinadeco, 1998).

La participacion organizada de las personas en las comunidades es valiosa, ya
gue a través de esta se busca alcanzar los objetivos de desarrollo econémico, social y
ambiental plasmados en los programas nacionales, regionales o locales. Estos
programas, mediante estrategias efectivas, demuestran el poder de la colaboracion en
la construccién de un futuro mejor para todos.

Cabe resaltar la organizacién comunal y el empoderamiento en la gestion del
recurso hidrico de las personas que habitan las comunidades de La Esperanza y
Colonia Israel, ya que, mediante su participacion y acciones concretas en la
construccion y desarrollo del acueducto, han logrado que las familias tengan acceso al
agua potable, aunque las politicas y directrices sobre el recurso estan definidas y
reguladas por el Estado a través del Instituto de Acueductos y Alcantarillados.

Como anota Orta (2018) en este sentido: “El modo en cémo se gestionan estos
servicios y las relaciones sociales de poder que se constituyen y posibilitan o dificultan
la efectividad de las politicas publicas que tienden a la concrecién de estos derechos y
servicios” (p. 153). En este sentido, es fundamental destacar la iniciativa de los
habitantes de las comunidades de La Esperanza y Colonia Israel, quienes no solo se
han organizado para crear el proyecto de agua potable, hoy convertido en la Asada,
sino también para establecer diversas organizaciones sociales. Entre ellas se
encuentran la Asociacion de Desarrollo Integral, la Asociacion de Vecinos, el Comité de

Salud y el Comité de Deportes, entre otras.
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Estas entidades han sido clave para impulsar el desarrollo econémico y social de
sus comunidades, contribuyendo significativamente a la mejora de la calidad de vida 'y
las condiciones de bienestar de sus habitantes. En resumen, la organizacion comunal
desempefia un papel muy importante en la gestion exitosa de los sistemas de agua
potable mediante el desarrollo de proyectos de agua, la sostenibilidad, el
empoderamiento local y el desarrollo econémico, social y ambiental.

2.4. Gestion por resultados

La Cepal lo define como: “Modelo de administracion de los recursos publicos
centrado en el cumplimiento de las acciones estratégicas definidas en el plan de
gobierno para un determinado periodo y con determinados recursos” (Cepal, 2007,

S. p.).

En relacion con esto, la asada, como entidad comunal que administra fondos
publicos, debe seguir las disposiciones del Gobierno Central a través de los
reglamentos para la prestacion de los servicios de AyA, con base en la gestion de
resultados. Segun el Manual de planificacion estratégica e indicadores de desempefio
en el sector publico, las caracteristicas principales de la gestidén orientada a resultados

son las siguientes:

e I|dentificacion de objetivos, indicadores y metas permite evaluar los resultados,
generalmente mediante el desarrollo de procesos de planificacion estratégica
como herramienta para alinear las prioridades con los recursos y establecer la
base para el control y la evaluacion de las metas.

e |dentificacion de niveles concretos de responsables del logro de las metas y
establecimiento de un sistema de control y gestidn interna en el que se definen
las responsabilidades por el cumplimiento de las metas en toda la organizacion,

asi como los procesos de retroalimentacion para la toma de decisiones.
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e Vinculacion del presupuesto institucional con el cumplimiento de objetivos.
e Determinacion de incentivos, flexibilidad y autonomia en la gestién de acuerdo

con los compromisos de desempefio (Armijo, 2009).

Frente a esta realidad del acueducto de La Llorona, no solo es importante
comprender estos conceptos, sino también garantizar la implementacion efectiva de los
procesos correspondientes. Esto requiere una participacion articulada e integrada de
todos los actores del territorio donde se brinda el servicio de agua potable.

Este enfoque es esencial para el disefio de propuestas y la toma de decisiones
en la gestion cotidiana, asi como para el desarrollo de estrategias de intervencién
publica adaptadas a las condiciones rurales. Dichas estrategias deben orientarse hacia
la conservacién y el uso racional del agua, considerando su caracter finito y su
importancia para el bienestar comunitario.

2.5. Planificacion Estratégica

Maxwell sefiala en una de sus frases que: la planificacion es el primer paso
hacia el éxito. Sin un plan claro y una estrategia bien definida, es dificil alcanzar el
éxito. La aproximacion tedrica al proceso de planificacion estratégica debe entenderse
a partir del impacto como fenébmeno, debido a la dinamica, los acontecimientos y la
confluencia de actores que convergen en este procedimiento.

Segun lo sefialado por la Cepal, la planificacién estratégica (PE) es:

“Una herramienta de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las
organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro
para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno. De esta
manera, se logra la mayor eficiencia, eficacia y calidad en los bienes y servicios que se

proveen” (Armijo, 2011, p. 15).
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En este sentido, se entiende que el proceso es tanto interno como externo,
considerando el entorno presente con planes y estrategias claras para enfrentar el
futuro. En consecuencia, la PE debe abordarse de manera integral en la Asada, no solo
en la zona de influencia, sino también en las comunidades vecinas.

Armijo (2015) sefiala, ademas, que por medio de: “La PE se crean objetivos de
caracter prioritario, que tienen como principal caracteristica establecer las estrategias
para alcanzar dichos objetivos. A partir de un diagnéstico situacional de la institucion, la
PE establece cuales son las acciones que se toman para alcanzar un futuro deseado,
referido al mediano o largo plazo” (p. 15).

En relacion con los parrafos anteriores, la Junta Directiva debe implementar
procesos de planificacion estratégica, ya que estos permiten su aplicacion en
organizaciones e instituciones publicas o privadas, debido a las caracteristicas propias
de la realidad en la que se aplican, lo que facilita su adaptacion.

Otro aspecto por considerar es construir una estrategia que permita alcanzar los
objetivos que faciliten la gestién administrativa y operativa. Lo anterior tiene el fin de
resguardar el preciado liquido y, a la vez, garantizar el acceso a este en igualdad de
condiciones. Para esto, es de vital importancia la planificacién estratégica como
herramienta de gestion que posibilite la toma de decisiones pensadas, analizadas y
planeadas, con el objetivo de obtener los resultados que se esperan, ya que en la
actualidad no se cuenta con dicho recurso.

Al respecto, la planificacion estratégica abarca diversos elementos
fundamentales para la entidad, como la estrategia, la organizacion, las politicas y otros

factores clave. En el ambito de la administracion, una estrategia se define como:
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El patrén o plan que integra las principales metas y politicas de una organizacion
y a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a realizar. Una estrategia
adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignar, con base tanto en sus
atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una organizacion, con el fin
de lograr una situacién viable y original, asi como anticipar los posibles cambios en el
entorno y las acciones imprevistas de los oponentes inteligentes (Mintzberg y Quinn,
1993, p. 5).

En este sentido, la planificacion estratégica se convierte en un pilar esencial
para superar los desafios actuales de la asada La Llorona. A través de un enfoque
estructurado y participativo, es posible establecer objetivos claros, optimizar el uso de
recursos y definir prioridades que garanticen la proteccion y el manejo sostenible del
agua.

Si bien las limitaciones financieras representan un obstaculo, el compromiso
comunitario y la busqueda de soluciones innovadoras pueden abrir caminos hacia la
transformacion necesaria. Por ello, esta propuesta busca no solo establecer una
estrategia de gestion, sino también fomentar una cultura de cambio, colaboracién y
vision a largo plazo, asegurando el bienestar hidrico de las comunidades y su

desarrollo sostenible.
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Capitulo 3. Aspectos metodoldgicos
La metodologia propuesta brindo transparencia y objetividad a la investigacion y
sirvié como guia para alcanzar la estrategia, asi como los objetivos y metas que se
plantearon. Ademas, facilité el disefio de una propuesta en planificacion estratégica

como una alternativa de solucién al problema identificado.

3.1. Enfoque de lainvestigacion

En esta investigacion se emple6 un enfoque mixto, combinando los métodos
cualitativo y cuantitativo para la recopilacion de informacion y datos. Este enfoque
integral permite un analisis profundo y detallado de la realidad de la Asada La Llorona.

El enfoque cualitativo, permitio el estudio y comprension de los fendmenos que
generaron reacciones humanas en su entorno. Por las condiciones y contexto de La
Llorona. Ademas, de la importancia del recurso que administra (agua): “La
investigacion cualitativa® es una estrategia de investigacion que se basa en una
rigurosa descripcion contextual de los hechos o situaciones. Esta descripcion debe
garantizar la maxima intersubjetividad en la captacion de una realidad compleja” (Mora
Vargas, 2005, p. 15).

Los aportes de este enfoque a la investigacion fueron: la comprension profunda,
la cual permitié explorar las persepciones, actitudes y experiencias de los actores
involucrados en la gestion del agua. La contextualizacién analiz6 como las dinamicas

comunitarias influyen en la administracién del recurso hidrico.

3 La investigacion cualitativa se enfoca en comprender y profundizar los fenémenos, explorandolos desde
la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en relacién con el contexto. Fernandez
Sampieri, 2021: p.364
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Conjuntamente, contd con el aporte del enfoque cuantitativo el cual facilit6 la
construccion de informacién importante para la toma de decisiones y estrategias de
sostenibilidad para el futuro como puede ser la venta de servicios adicionales. “El
enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la
medicion nimerica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias”. (Hernandez Sampieri et al., 2010, p. 4)

También, los aportes de este enfoque son: la medicidn objetiva, la cual aportd
datos numericos sobre la cobertura de los servicios de la Asada La Llorona (oficina y
agua), inversion en infraestructura, cobertura del servicio y eficiencia operativa. La
identificacion de tendencias permitié observar variaciones en el tiempo, para facilitar la
toma de decisiones basadas en evidencias, y por ultimo ofrece resultados
estructurados y replicables, que fortalecieron la confiabilidad del estudio.

Adoptar el enfoque mixto enriquecio la investigacion al integrar diferentes
perspectivas y tipos de datos, lo que fortalecio la validez y profundidad del analisis.
3.2. Tipo deinvestigacion

Esta investigacion es descriptiva debido a la complejidad del problema que se
planted, ya que se describieron hechos del fendmeno, el cual se analizé en todas sus
variables. Sampieri sefiala al respecto: “La investigacion descriptiva busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenémeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién” (HernAndez Sampieri et al.,
2010, p. 80).

Es decir, fue el primer diagndstico de la situacién problematica. Ademas,

permitié la construccién de la propuesta de planificacion estratégica a partir de las
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necesidades detectadas y con la participacion de actores clave de la organizacion y de
las comunidades, considerando la conservacion, preservacion y uso racional del agua
en el presente y en el futuro.

3.3. Poblacion y tamafio de la muestra

3.3.1. Datos estadisticos

Las comunidades de La Esperanza y la Colonia Israel pertenecen al distrito de
Horquetas, el cual segun los datos de la Municipalidad de Sarapiqui, posee un area de
566,44 km2. En este distrito reside el 42 % de las personas del cantén, es decir,
22 510 habitantes. Aungue no es la cabecera del canton, es el distrito con el mayor
numero de habitantes. Actualmente hay cinco asadas: Horquetas centro, Huetares, La
Llorona, San Bernardino y Finca Dos, de estas custro ofrecen el servico de agua
potable por gravedad y una mediante pozos. En la zona de influencia de la Asada La
Llorona (La Esperanza y Colonia Israel), la poblacién es rural.

Otros datos de interés sobre las personas del cantén de Sarapiqui son:

La densidad de la poblacion es del 22.1 %.

o El porcentaje de habitantes mayores de 65 afios es del 3.2 %.

o EI18.1 % de los habitantes nacieron en el extranjero.

« Latasa de fecundidad es del 2.6 %.

e EI 14 % de las personas en puestos de jefatura de familia son mujeres.

o EI 14.8 % de las mujeres son madres de familia en el grupo etario de 12 a
19 afios.

« EI 30 % de las personas son casadas y el 28 % convive en union libre.

o EI 36 % de las personas mayores de 12 afios son solteras (Municipalidad de
Sarapiqui, 2023).
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3.3.2. Tamafio de la muestra

Para determinar los sujetos de la investigacion que colaboraron en la
construccion de los datos es importante definir las unidades de analisis, las cuales,
segun Hernandez Sampieri et al. (2010), también se denominan casos o0 elementos. En
este estudio, la Asada La Llorona en su totalidad constituye la unidad de analisis. Sin
embargo, el proyecto investigativo se enfoco en analizar las herramientas estratégicas
gue pueden mejorar, tanto la gestion administrativa como la operativa en el contexto de
la organizacion en su conjunto. Esto implico examinar los siguientes aspectos: la
estructura organizativa, los procesos de gestion, la tecnologia que se utiliza, asi como
los recursos econémicos y humanos. Lo anterior tiene el fin de identificar las areas de
mejora y las oportunidades estratégicas.

Ademas, se especifican las fuentes de donde se obtuvo la informacién. Es decir,
se aplicaron cuestionarios autodirigidos y se llevaron a cabo talleres participativos.
Asimismo, se analizaron documentos y archivos, como actas de asambleas, reuniones
de la Junta Directiva y otros que contenian informacion relevante para la investigacion.

Asimismo, de acuerdo con Hernandez Sampieri et al. (2010), al ser una
investigacion con aportes del enfoque cuantitativo, la muestra se pudo ajustar a
cualguier momento, esta no es probabilistica. Ademas, busca unidades de analisis que
se encuentran en el contexto y su numero se propone a partir de la capacidad de
recoleccion y andlisis. En este caso, para el cuestionario autoaplicado sobre la
percepcion de personas usuarias sobre la gestidon del recurso hidrico y los servicios

gue brinda la asada, se destiné a los habitantes de La Esperanza y Colonia Israel. Por
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lo tanto, el tamafio de la muestra* se supuso con base en la cantidad de pajas de agua
actuales en cada comunidad, La Esperanza tiene 277 y la Colonia Israel 142, para un
total de 4109.

Al tratarse de una investigacion que también es cuantitativa y de poblacion finita,

se utilizo la siguiente formula para el célculo de la muestra en cada comunidad:

n =NZ2pq
d2(N-1) + Z2pq
Donde:
n = tamafo de la muestra
N = total de poblacién
Z = nivel de confianza
p = proporcion aproximada del fendmeno en estudio en la poblacion de
referencia.
q = proporcion de la poblacién de referencia que no presenta el fendbmeno en
estudio (1 -p)

d = nivel de precision absoluta

3.3.2.1. Calculo Muestra La Esperanza

Datos:

n=

N =277
Z=95%=1.96
p=5%=0.05

q = (1-p) = (1-0.05)
d=5%=0.05
Formula:

n = 277(1.96)2 (0.05) (1-0.05)

4 Muestra: en el proceso cualitativo, es un grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se
habrdan de recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo del universo o poblacién que estudia
(Hernandez Sampieri et al., 2021, p. 394).
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(0.05)2 (277-1) + (1.96)2 (0.05) (1-0.05)
n =58

3.3.2.2. Calculo muestra Colonia Israel

Datos:

N =

N =142
Z=95%=1.96
p=5%=0.05

q = (1-p) = (1-0.05).
D=5 % = 0.05.
Formula

n = 142(1.96)2 (0.05) (1-0.05)
(0.05)2 (277-1) + (1.96)2 (0.05) (1-0.05)
n =49

En el calculo de ambas muestras se utilizé un nivel de confianza del 95 % y una
desviacion estandar de 0.5, para garantizar que el tamafio de la muestra fuera
suficientemente grande en ambas comunidades. Por lo tanto, se realizaron 58
cuestionarios en la Esperanza y 49 en la Colonia Israel, para un total de 107.

3.4. Definicion y caracteristicas de actores

Otros actores de interés fueron entidades publicas y privadas con representacion
en el cantén y en las areas de influencia de la Asada La Llorona. Con el fin de
determinar los diferentes actores, su rol, la relacién y la jerarquizacién de poder con la

Asada La Llorona, se construy0 la siguiente matriz de informacion:



Tabla 3

Asada La Llorona: Mapeo de actores, 2023
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. Relacién Jerarguizacion
Tipo de Actor Actor Rol /Asada Predominante de Poder
Instituciones AyA Ente rector A favor Alto
publicas Aresep Fija Tarifas A favor Alto
Inder Politica de A favor Baja
desarrollo
rural
MS Salubridad A favor Alto
MEP Educacién p Indiferente Bajo
Sinac Conservacion | A favor Medio
UNA Educaciébn e | A favor Bajo
UNED investigacion. | Indiferente Bajo
Municipalidad | Educacion A favor Bajo
Sarapiqui superior A favor Medio
CCSS
Gobierno A favor Medio
MOPT local
A favor Medio
Atencion
INA meédica
Rehabilitacion | Indiferente
MTSS carreteras
nacionales
Formacion
técnica
Laboral
Instituciones Coopelesca Proyecto Indiferente Bajo
privadas hidroeléctrico
Cubujuqui
El general Proyecto A favor Medio
Hidroeléctrico
El general
Empresas Hotel La isla Indiferente Baja
Ornamental de A favor Alto
Rio Frio
Organizaciones | ADI La Organizacion | A favor Alto
sociales Esperanza comunal
Asociacion de A favor Medio
Vecinos
Colonia Israel A favor Bajo
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En Horquetas | Prestacion

se identifican | servicio agua

5 Asadas potable A favor Bajo

Comité

deportes C,

Israel
Entidades lglesia catolica Indiferente Bajo
religiosas Iglesias Indiferente Bajo

cristianas
Actores Habitantes la | Personas A favor Medio
individuales Esperanzay usuarias del

Colonia Israel | servicio agua

potable

Nota. Elaboracién propia con el apoyo de la Junta Directiva de la Asada La Llorona, 3 de marzo de 2023.

Tabla 4

Asada La Llorona: miembros Junta Directiva, 2023 2025

Nombre Puesto
Rosney Villalobos Zamora Presidente
Flor de los Angeles Murillo Fallas Vicepresidente
Maria del Carmen Barguero Barrantes | Tesorero
Maria Ivannia Bermidez Mesén Secretaria
Luis Torres Vocal
José Rufino Chaves Castro Vocal
Bryan Villalobos Roman Fiscal

Nota. Elaboracién propia con informacién suministrada por la Asada La Llorona, 2023.

La Tabla 4 muestra las personas nombradas para la Junta Directiva para el

periodo 2023-2025 en la Asamblea General celebrada el 5 de febrero de 2023. Estas

personas fueron los actores principales en la toma de decisiones y en las acciones del

guehacer de la organizacion durante un periodo de 2 afios. Para esto, cuentan con los

siguientes colaboradores:
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Tabla 5

Asada La Llorona: personal de planta, 2023

Nombre Puesto
Elizabeth Ramirez Solano Secretaria
Gabriel Vargas Collado Fontanero

Nota. Elaboracién propia con informacién suministrada por la Asada La Llorona, 2023.
3.5. Técnicas de recoleccién de datos
Al tratarse de una investigacion cualitativa, las técnicas de recoleccion de datos
gue se seleccionaron dependen de la naturaleza de la indagacion, de los recursos

disponibles y de los objetivos. Por lo tanto, las técnicas que se seleccionaron fueron:

e Diario de campo: “es comun que las anotaciones se registren en lo que se
denomina diario de campo o bitacora, que es una especie de diario personal”
(Herndndez Sampieri et al., 2010, p. 380). Este documento sirve para anotar o
registrar eventos o sucesos en los cuales se participa, vinculados a la investigacion,
como reuniones de JD, asambleas, visitas a la oficina y visitas a las comunidades,
entre otros. Ademas, se incluyen descripciones del contexto, mapas, listados de
objetos o artefactos, asi como fotografias (indicando la fecha) y la razén por la cual
se recolectaron. Asimismo, se utiliza una camara para tomar fotografias de lugares,
reuniones y actividades que sean Utiles para esta investigacién, con el fin de
documentarlas.

¢ Revision de documentos: “Son una fuente valiosa de datos cualitativos. Ayudan a
entender el fendmeno central de estudio. Al investigador le sirven para conocer los
antecedentes, las experiencias, vivencias o situaciones y su funcionamiento

cotidiano” (Hernandez Sampieri et al., 2010, p. 432). Esta técnica consistio en el
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analisis de documentos existentes, tales como actas de reuniones (asambleas y
JD), informes, registros o archivos, para recolectar la informacion de interés.

e Cuestionarios autoaplicados: se basoé en el cuestionario de percepcidon de personas
usuarias. Se realizan 107 cuestionarios, de los cuales 58 corresponden a La
Esperanza y 49 a Colonia Israel. La implementacion del instrumento estuvo a cargo
de Fresy Marin Morales con el aporte de Gabriel . El instrumento consiste en un
cuestionario de ocho preguntas (véase el Anexo 8). Que permitié evaluar y medir la
percepcion de las personas usuarias respecto a los aspectos mas relevantes para la
organizaciéon, como las problematicas del servicio, la calidad de atencion, el acceso
a la informacion, entre otros.

e Talleres participativos: son sesiones interactivas en las que las personas
participantes colaboran activamente, comparten ideas y experiencias para abordar
temas especificos. Estos espacios fomentan la participacion, el didlogo vy el
aprendizaje conjunto. Esta definicion esta respaldada por la literatura académica en
areas como la educacion, el desarrollo comunitario y la participaciéon ciudadana, asi

como por autores como Sherry Arnstein, Paulo Freire y Roger Hart.

Su objetivo fue generar y analizar la interaccion entre las personas participantes.
Es importante destacar que, en esta técnica de recoleccion de datos, la unidad de
analisis es el grupo (lo que expresa y construye).

Se realizaron tres sesiones de 8 horas cada una, con tres grupos de personas
(en La Esperanza y Colonia Israel, con personas usuarias entre domiciliares y

comerciales y la JD de la Asada); cada grupo se dividio en subgrupos. La informacion
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producida en estas sesiones fue el insumo basico para construir la propuesta en
planificacion estratégica.

Otras herramientas que se utilizaron para la recoleccion de datos son técnicas
participativas para la educacion popular, de las cuales se emple¢ la técnica de los
refranes, cuyo objetivo es la presentacion y la animacion.

Esta técnica es muy sencilla y solo requiere tarjetas con refranes escritos.
Ademas, se utilizé el papelografo: “El cual permite tener a la vista y dejar escritas ideas,
opiniones o acuerdos de un grupo, de forma resumida y ordenada” (Vargas, 1984,

S. p.).

Los tres talleres fueron realizados uno en cada comunidad y otro con la junta
directiva, para captar la percepcion de los diferentes actores en su propio contexto, los
cuales fueron convocados por la secretaria de la asada. Para el desarrollo de estos, se
utilizaronn los instrumentos (agenda, véase el Anexo 3), la guia de discusién 1
(definicion de conceptos que forman el FODA) y las guias de discusion 2 y 3 (preguntas
generadoras, véase el Anexo 4, el Anexo 5y el Anexo 6), elaborados para lograr una
mejor comprension de las personas asistentes y facilitar la recoleccién de datos y
construccioén de informacion.

En cada uno de los tres talleres participativos se realizé el andlisis FODA y se
abordo la parte filoséfica de la organizacion. Por lo tanto, se utilizé el instrumento 3,
Anexo 7 (el cual se aplicé durante la hora del almuerzo). Se dispuso de papelografos,
marcadores y tarjetas de colores, en los que cada subgrupo anoto los datos a los que

llegd en consenso.



60

Una vez fundamentada y recopilada la informacion por la mafiana en las dos
tematicas, por la tarde se realizaron dos plenarios en los que se presentaron los
resultados del trabajo de cada subgrupo (FODA, parte filosofica) para lograr el
consenso y validar la informacién. Este proceso tomd como punto de partida las
experiencias y vivencias de las personas participantes y usuarias del servicio. Lo
anterior tiene el fin de identificar los elementos prioritarios para los dos procesos.

Analizada, tabulada y unificada la informacién sobre el FODA y la propuesta en
planificacion estratégica, reunida en cada uno de los tres talleres realizados y con el
aporte de las diferentes técnicas que se utilizan, esta se presento6 a la JD de la Asada

para su revision y aprobacion.

3.6. Consideraciones Eticas de la Investigacion

La investigacion independiente en su area, la mayoria de las veces involucra a
personas debido a su participacién en la recoleccion de datos, ya sea a través de la
aplicacion de cuestionarios autoaplicados, talleres participativos, entre otros. Por ética 'y
transparencia en el proceso investigativo y recoleccion de datos, se construyeron
instrumentos y se proporciono a cada uno el consentimiento informado.

A las personas participantes se les inform6 desde el principio y dieron su aval y
aprobacion. Aungue se revise informacion documental, en el procedimiento se
involucran personas, las cuales tienen derechos como sujetos de estudio. Por esto, la
ética es un aspecto de gran interés (Hernandez Sampieri, 2010).

Algunas cuestiones éticas de la investigacion para destacar segun Hernandez

Sampieri (2010):
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Respeto a los derechos de las personas participantes.

Es fundamental estar informados sobre el propésito de la investigacion, el uso
gue se hace de los resultados de esta y las consecuencias que puede tener en
sus vidas.

Cuando se utiliza informacion suministrada por ellos o que involucra cuestiones
individuales, el investigador debe garantizar y observar su anonimato. Por
ejemplo, se puede utilizar datos de un censo sin necesidad de solicitar la
aprobacion de toda la poblacion incluida. Pero, estos datos no son individuales ni

personales.

Por lo tanto, en funcion de la ética y el respeto a los derechos de las personas

participantes en la presente investigacion, se elaboraron los consentimientos

informados para recolectar la informacién mediante los diferentes instrumentos.

3.7.

Limitaciones de la investigacion

El desarrollo del presente proceso de investigacion estuvo limitado por diversos

aspectos; los mas relevantes fueron:

Recursos financieros: para llevar a cabo encuestas, entrevistas y andlisis de
datos, entre otros.

Tiempo: desde el inicio del disefio de la investigacion se menciond que la
secretaria de la Asada colabora en el proyecto investigativo segun la necesidad;
al menos eso fue lo conversado con la Junta Directiva. Sin embargo, en el
momento de la aplicacion de los 107 cuestionarios autoadministrados, en

30 dias solo se aplicaron 26 a las personas usuarias que llegaron a la oficina.
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Por lo tanto, se hizo la aplicacion personalmente en cada comunidad con la
ayuda de Gabiriel, el operario, quien acompafioé en la visita casa por casa para la
recoleccion de datos. Los cuestionarios son en papel, no se pudo realizar la
recoleccion de manera electrénica con Google Forms, ya que la mayoria de las
personas usuarias desconoce la herramienta y se habia perdido tiempo valioso.
Acceso a la informacion: no hubo disponibilidad ni acceso a informes contables,
ya gue solo se elaboran anuales para cumplir con el AyA. En la oficina no hay
respaldos de dichos informes. Los libros de actas de asambleas y de la Junta
Directiva (JD) los tiene la secretaria quien indico que, debido a la sensibilidad de
la informacién, solo la JD tiene acceso.

Intereses y agenda: los intereses y la agenda de la JD limitaron en tiempo e

informacion la recoleccion de datos, lo que restringié su alcance.
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Capitulo 4. Resultados de la Investigacion
Analisis FODA

4.1. Andlisis Interno de la Asada La Llorona

El andlisis interno de la organizacion permite conocer, examinar y priorizar
cudles son las fortalezas y debilidades que existen en la entidad.

Cada uno de los tres talleres participativos realizados (taller 1: Junta Directiva,
taller 2: La Esperanza y taller 3: Colonia Israel) para llevar a cabo el andlisis interno
inicié con la lectura y aprobacion de la agenda (véase el Anexo 3). Posteriormente, se
ofrecio una breve explicacion de los conceptos de fortalezas y debilidades. A
continuacion, se entrego la guia de trabajo 1 (definicion de conceptos que forman el
FODA) y las guias de trabajo 2 y 3 (preguntas generadoras) a cada uno de los
integrantes.

Por la importancia del proceso, el trabajo se realizé6 mediante subgrupos o
mesas de trabajo que a partir de las guias y la exposicion de cada uno de los
conceptos por parte de la persona facilitadora de los talleres elaboraron los
papelégrafos respectivos. En el plenario, se llevo a cabo el andlisis de los resultados
para agregar, aprobar y validar los datos que se recopilaron en el procedimiento. De los
tres talleres participativos sobre fortalezas y debilidades, a partir de los datos que se
recopilaron en cada subgrupo y considerando la pregunta de investigacion, los

resultados individuales del plenario son los siguientes:
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4.1.1. Resultados taller participativo 1, Junta Directiva

Fortalezas

e Existencia de personal competente.

e Sistema de vigilancia mediante camaras.

e Posee un local propio que incluye una oficina y una bodega pequefa.

e Posee un recurso hidrico suficiente, ya que solo utiliza cuatro de las seis
nacientes.

e Las seis nacientes estan inscritas ante el AyA y el Minae.

e Cuenta con servicios contables y estados financieros auditados mensualmente.

e Posee un sistema de facturacién electronica y de control de ingresos y gastos
mensuales.

e Actualmente, hay cuatro medios para realizar el pago del servicio.

e Posee cuentas bancarias en el Banco Nacional y en el Banco de Costa Rica
para los ingresos por hidrantes, los ingresos por servicios de agua, las
donaciones no reembolsables, entre otros.

e Posee cuatro propiedades y diversos activos.

e Tres tanques de almacenamiento de agua, con una capacidad aproximada de

82 m3.

Debilidades

e No cuenta con un plan de trabajo.
e Falta de gestion oportuna en las areas administrativa, financiera y operativa.

e No contar con una persona administradora.



4.1.2.

El compromiso y el conocimiento de algunos miembros sobre los roles que
deben desempefiar segun su cargo en la Junta Directiva son escasos.
Hidraulica obsoleta y, en algunas partes, atraviesa propiedades privadas.
Recursos econdmicos limitados

El estudio técnico aun no cuenta con el aval de AyA.

Resultados taller participativo 2, comunidad de La Esperanza

Fortalezas

Tanque de almacenamiento en La Campesina.

Servicio de agua permanente.

Oficina en la localidad.

Buen trabajo de las personas de la Junta.

Existen diversas modalidades para realizar el pago del servicio.

El fontanero/plomero.

Debilidades

Tuberia obsoleta.

No se cuenta con una mision, vision, valores y objetivos propios de la Asada.

No cuenta con un sistema de informacion.
No estar inscritos en el programa Bandera Azul y en el programa Sello de

calidad de AyA.

No cuenta con un programa de seguimiento de quejas y sugerencias.
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e No cuenta con programas de formacion e informacién sobre el uso y la
proteccion del recurso hidrico.

e No existen hidrantes en la zona de influencia.

4.1.3. Resultados taller participativo 3, comunidad Colonia Israel

Fortalezas

e Servicio de agua continuo.

e Buen trabajo de la Junta Directiva.

e Fontanero muy servicial.

e Tangue de almacenamiento en la ruta 4.

e Sector de las quintas con tuberia nueva y ancha.

Debilidades

e Medidores sin proteccion, fugas y conexiones ilegales.

e Poca presion de agua en algunos sectores.

e Mal servicio en la oficina.

e En ocasiones, no se avisa cuando hay dafios en la tuberia.
e Tuberia muy vieja.

e No hay hidrantes y se cobra por esto.
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4.2. Andlisis externo

El andlisis externo para la Asada es muy importante, ya que permite estudiar
aqguellas situaciones o circunstancias que estan fuera de la organizacion y que, de una
u otra manera, ocasionan un impacto, ya sea directa o indirectamente en esta. Se llevo
a cabo en las mismas sesiones que el analisis interno, utilizando los mismos
instrumentos para la recopilacion de los datos de interés, con las mismas personas
participantes y la misma metodologia. Los resultados de las tres sesiones y de los tres

grupos focales que se obtienen y validan fueron:

4.2.1. Resultados taller participativo 1, Junta Directiva

Oportunidades
e La conservacion del recurso hidrico es un tema de interés global.
e Existencia de recursos econémicos no reembolsables provenientes de la
cooperacioén internacional.
e Politica de gestion integrada de recursos hidricos de la Direccion de Aguas para
el territorio nacional.
e Procesos de formacion y capacitacion de AyA para los miembros de las juntas
directivas de acueductos.
e La existencia del Plan Nacional Territorial del Inder para Sarapiqui.
Amenazas
e Crecimiento acelerado de la poblacion.
e Aumento de proyectos de vivienda por parte de desarrolladores.

e Recurso hidrico finito.
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e Competencia entre asadas.

e Desastres naturales (terremotos, deslizamientos, inundaciones, entre otros).
e Politicas sobre el uso y la conservacién de aguas obsoletas.

e Contaminacion ambiental.

e Deforestacion y actividades econémicas extensivas.

e Procesos de privatizacion de los servicios.

e La tramitologia es muy lenta por parte de la oficina del AyA de Ciudad Quesada.

4.2.2. Resultados taller participativo 2, comunidad La Esperanza
Oportunidades

e Otras instituciones del Estado, como el Inder y la UNA, desempefian funciones

relevantes en el ambito de sus respectivas competencias.

e Ayudas econdmicas de otras instituciones del gobierno.
Amenazas

e La deforestacion

e El aumento de desarrolladores en proyectos de vivienda.

e La Asada de Huetares.

e Las crecidas del rio San José

4.2.3. Resultados taller participativo 3, comunidad Colonia Israel
Oportunidades

e Entidades estatales como la Universidad Nacional y el Inder.

e Ayuda econdémica de Ornamentales Rio Frio.

e La cercania de las comunidades a las rutas 4 y 32.
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Amenazas
e Proyectos de vivienda.
e Otras asadas.
e La deforestacion.
e Aumento de comercios.

e Elclima.

4.3. Resultados investigacién sobre la percepcidon de las personas usuarias

La siguiente informacion es el resultado de la aplicacion de los cuestionarios
autoaplicados sobre la percepcidon de las personas usuarias del servicio que brinda la
Asada La Llorona en las comunidades de La Esperanza y Colonia Israel (véase el Anexo
12 y originales). El proceso se llevo a cabo directamente en cada comunidad y se aplico
de manera personal a cada persona propietaria de la vivienda y usuaria.

El instrumento de recoleccidén de datos permitié conocer el grado de percepcion
gue tienen las personas usuarias sobre los diferentes aspectos de interés de los servicios
gue ofrece el acueducto. Para tal fin, la informacion se presenta por comunidad y luego
se fusiona para establecer puntos de comparacion, con el objetivo de identificar los
puntos débiles y corregirlos mediante la implementacion de mejoras en el corto y

mediano plazo.

4.3.1. Comunidad La Esperanza
En la comunidad de la Esperanza, el tamafio de la muestra es de 58 previstas.

Por lo tanto, se aplicd a 58 personas usuarias entre domiciliar y comercios.
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En cuanto a los problemas que se encontraron en la prestacién del servicio de la
Asada La Llorona, el 50 % de la poblacién entrevistada de la comunidad de La
Esperanza manifesté no haber encontrado ningun problema, mientras que el 25.86 %
indic6 como problema poca presion del agua por la mafiana y el 5.17 % sefialé que el
problema es la tuberia muy reducida. El restante 18.97 % de la poblacion usuaria
entrevistada anoto los siguientes inconvenientes:

e Falta de supervision administrativa en el servicio que se brinda en la oficina.
e Es necesario mejorar la informacion y los canales de comunicacion.

e Falta tuberia de mayor diametro.

e Disminucién de la presion del agua en las mafianas y los fines de semana.
e Falta de informacion.

En cuanto a las sugerencias para mejorar, un 27.59 % de la poblacién
exterioriza la necesidad de cambiar la tuberia, un 17.24 % expresa que todo estéa bien,
mientras que un 8.62 % indica que se debe optimizar el diametro de la tuberia. Un
6.9 % sefala que es el flujo del agua lo que es necesario optimizar y un 3.45 % sugiere
gue se debe ampliar el horario de oficina. El restante 32.2 % de la poblacion propone
los siguientes puntos:

e Mejorar la presion del agua durante los fines de semana.

e Mejorar los procesos de comunicacion.

e Contratar un administrador(a).

e Fomentar la informacion y los procesos de educacién sobre el agua.

e Contar con un mayor numero de plataformas de pago para el servicio.



71

Figura 6
La Esperanza: atencion por parte de la administracion, periodo 2023
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Nota. Elaboracién propia con datos de cuestionarios autoadministrados en la comunidad de La
Esperanza, 2023.

Como respuesta a como es la atencion por parte de la administracion para
resolver dudas, inquietudes o problemas y segun se observa en el Gréfico 3, un
37.93 % de las personas entrevistadas la catalogan como buena, seguido de un
27.59 % que la consideran excelente y un 24.14 % que la califican de muy buena. Por
otra parte, un 8.62 % la considera regular y un 1.72 % la califica como mala.

En conclusién, es importante resaltar que el 10.34 % de la poblacion usuaria
tiene una opinion baja sobre la atencién proporcionada por la administracion,
entendiendo por administracion el servicio que reciben en la oficina. Por lo tanto, es de
interés de esta investigacion destacar este dato. Lo anterior tiene el fin de que la Junta
Directiva haga las correcciones necesarias para resolver las inquietudes y problemas

de todas las personas usuarias.
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Figura 7

La Esperanza: grado de satisfaccion con los servicios de la Asada, 2023
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Nota. Elaboracién propia con datos de cuestionarios autoadministrados en la comunidad de La

Esperanza, 2023.

Como se aprecia en el Grafico 7, respecto a la satisfaccion de la poblacién con
los servicios que brinda la Asada La Llorona, un 44.83 % de las personas encuestadas
manifesto estar satisfecho, un 36.21 % muy satisfecho y un 10.34 %
altamenteatisfecho, en contraste con un 6.9 % que se declard poco satisfecho. Aunque
este Ultimo porcentaje es bajo, puede generar elementos negativos entre la poblacion

y, por ende, para la organizacion.
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Figura 8

La Esperanza: calidad de la informacion sobre los servicios, periodo 2023
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Nota. Elaboracién propia con datos de cuestionarios autoadministrados en la comunidad de La

Esperanza, 2023.

Otro aspecto de interés que se destaca con la informacion del Grafico 5 es la
calidad de la informacién sobre los servicios que brinda la asada. Un 41.38 % la
cataloga como muy buena, un 32.76 % como buena, mientras que mala y muy mala
obtienen un 5.17 % cada una. Al respecto, las personas entrevistadas especifican qué
dicha informacién se refiere Unicamente a los montos de pago, las fechas de corte y la
suspension de servicios.

Las personas consultadas manifestaron desconocer si la entidad ofrece otros
tipos de informacion, como cantidades de uso del agua en el hogar, medidas de uso y
conservacion, derechos de acceso al agua o cualquier informacién relevante sobre el
tema. Asimismo, indicaron que el tnico medio de informacién es a través de WhatsApp
y expresaron desconocer si existen otros medios de comunicacion hacia las

comunidades y personas usuarias del servicio.
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Igualmente, el cuestionario incluyd otro item con varias opciones que se
ofrecian, en el que la persona usuaria marcaba las que considerara que recibia. Los

resultados fueron los siguientes:

Tabla 6

La Esperanza: diferentes opciones que ofrece la Asada

Categoria La Esperanza
Calidad y cantidad del agua 72.41 %
Puntualidad del servicio 94.83 %
Servicio al cliente 75.86 %
Redes sociales 0.00
Informacion 43.10 %

Nota. Elaboracién propia con datos de cuestionarios autoadministrados en la comunidad de La

Esperanza 2023.

El 72.41 % de las personas entrevistadas resalto la cantidad y calidad del agua.
En esta misma opcion, un 15.52 % hablo de la calidad. Pero, no del total, ya que esta
se reduce principalmente en las mafanas, los fines de semana y feriados.

Entre las opciones que ofrece la Asada, un 94.83 % destaco la puntualidad del
servicio, el cual aunque en ocasiones se reduce, siempre se cuenta con el preciado
liquido. El servicio al cliente obtuvo un 75.86 % y un 43.10 % converso sobre la
informacion, ante el 100 % que expreso que la Asada no tiene redes sociales o al
menos ellos desconocen si las hay.

Por dltimo, se realizaron los siguientes comentarios:

e Trabajan bien y han mejorado considerablemente.
¢ Fontanero muy eficiente para resolver.

e La Junta Directiva se organiza mejor.
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El servicio es muy bueno en general.

Carifio, eficiencia y abnegacion de los pocos servidores que brindan sustento a
los usuarios.

Sigan asi mejorando; es necesario hacer lo que corresponda tratdndose de un

recurso tan preciado.

Ademas, las sugerencias fueron las siguientes:

4.3.2.

Mejorar la accesibilidad a la oficina Ley n.° 7600.

Cambiar la tuberia por una de mayor capacidad.

Ampliar el horario de oficina y colocar un rétulo grande.

Informar los montos con mora para los pagos a través de Sinpe Movil.

Instalar hidrantes.

Ofrecer informacion mas clara sobre el servicio, las averias y la baja presion del
agua.

Crear una péagina en Facebook.

Mejorar la presion del agua.

Comunidad Colonia Israel

En esta localidad, el tamafio de la muestra fue de 49 propietarios(as). En cuanto

a los problemas que se encontraron en la prestacion del servicio de la Asada La

Llorona en la Colonia Israel, el 53.06 % de las personas entrevistadas indicé que no

habia ningun problema, mientras que un 12.24 % menciono la baja presion del agua.

Esto ante un 34.7 % que enlisté los siguientes problemas:

A veces, el agua contiene una gran cantidad de cloro.



76

e A veces, quitan el agua y no avisan.

e Los fines de semana hay escasez de agua y baja presion.

e Mala comunicacion desde la oficina.

e Mejorar el servicio y la administracion en la oficina.

e Baja calidad y escasez de agua.

e Tuberia muy pequena.

En lo concerniente a las sugerencias, el 14.28 % de las personas entrevistadas

manifesté que todo esta bien, frente a un 8.16 % que expreso haber poca presion de
agua y un 28.57 % que indic6é que se deben cambiar las tuberias. Por otra parte, el

restante 48.99 % de las personas entrevistadas ofrecié las siguientes sugerencias:

e Bajar el nivel de cloro.

e Enviar avisos cuando se suspenda el servicio de agua o cuando haya dafios.

e Mejorar la organizacion.

e Proteger los medidores coordinar con la persona usuaria y, entre ambos, instalar
una caja de proteccion.

e Es necesario mejorar la informacion sobre las formas de pago del servicio,

debido a que la oficina se encuentra alejada.
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Figura 9

Atencion por parte de la administracion, periodo 2023
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Nota. Elaboracién propia con datos de cuestionarios autoadministrados en la comunidad Colonia Israel,
2023

Como respuesta a la pregunta sobre cdmo es la atencion por parte de la
administracion para resolver dudas, inquietudes o problemas y, como se observa en el
Grafico 6, un 34.69 % de las personas entrevistadas la catalogan como buena, seguido
de un 24.49 % que indica que es excelente y un 22.49 % que la califica como muy
buena. Por otra parte, un 14.28 % considera que es regular y un 14.28 % la califica
como mala. Es importante resaltar que un 28.56 % de la poblacion usuaria tiene una
opinidn baja sobre la atencion que brinda la administracién, es decir, sobre los servicios
desde la oficina. Por lo tanto, es de interés de esta investigacion destacar este dato. Lo
anterior tiene el fin de que la administracion haga las correcciones necesarias para

solucionar las inquietudes o inconvenientes de todas las personas usuarias.
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Figura 10

Grado de satisfaccion con los servicios de la Asada, periodo 2023
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Nota. Elaboracion propia con datos de cuestionarios autoadministrados en la comunidad Colonia

Israel, 2023.

Con respecto a cuan satisfecha esta la poblacidén con los servicios que brinda la

Asada La Llorona, segun se aprecia en el Grafico 10, el 57.14 % de la poblacién de

Colonia Israel manifesto estar satisfecha, un 20.45 % muy satisfecha y un 22.45 %

altamente satisfecha. Quedan en cero los items de poco satisfecha y completamente

insatisfecha. Se entiende que los servicios se refieren al suministro de agua, ya que en

esta comunidad hay sectores con una hidraulica de mayor capacidad.
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Figura 11
Calidad de la informacién sobre los servicios de la Asada, periodo 2023

om

\ 10,2
o\

= Buena = Muy Buena Mala Muy mala = No hay informacién

Nota. Elaboracion propia con datos de cuestionarios autoadministrados en la comunidad Colonia Israel,
2023.

Otro aspecto de utilidad es la calidad de la informacion sobre los servicios que
brinda la asada en la Colonia Israel. De acuerdo con el Gréfico 8, un 34.69 % la
cataloga como muy buena, un 20.41 % como buena, un 10.2 % mala y un 2.04 % como
muy mala. Sobre este item, un 32.65 % de las personas afirm6 que no hay informacion.

Al respecto, las personas entrevistadas especificaron que la informacion que
reciben se refiere Unicamente a los montos de pago, las fechas de corte y la
suspensién de servicios. Desconocen si existe otra informacion de interés, pero les
gustaria recibir datos sobre la conservacién y el uso racional del agua entre otros
temas de interés. Ademas, el cuestionario incluy6 otro item sobre las diversas opciones
gue ofrece el acueducto, en el cual la persona usuaria marcé las que consider6 que

recibe y los resultados fueron los siguientes:
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Tabla 7
Asada La Llorona: Diferentes Opciones que Ofrece
Categoria Colonia Israel
Calidad y cantidad del agua 69.39
Puntualidad del servicio 77.55
Servicio al cliente 59.18
Redes sociales 0.00
Informacién 28.57

Nota. Elaboracién propia con datos de cuestionarios autoadministrados aplicados en la comunidad

Colonia Israel, 2023.

El 69.39 % de las personas entrevistadas resalto la cantidad y calidad del agua.
De todas las opciones que ofrece la asada, un 77.55 % destacé la puntualidad del
servicio de agua potable, el cual aunque en ocasiones se reduce principalmente los
fines de semana, siempre se cuenta con el preciado liquido. El servicio al cliente obtuvo
un 59.18 % y un 28.57 % menciond la informacion relacionada con los montos de cobro
y, a veces, sobre la suspensién del servicio por averias. En esta comunidad, las
personas entrevistadas desconocen si tiene redes sociales. Pero, destacan el uso de
WhatsApp para obtener la informacién mas relevante.
Por dltimo, los comentarios de las personas entrevistadas en Colonia Israel
fueron los siguientes:
e Buen trabajo, en nada se parecen a la Asada de San Bernardino.
e El trabajo es positivo, sin embargo, es necesario mejorar los servicios de la
oficina.
e Trabajo bien hecho; siempre se esfuerzan por mejorar.

e Sigan trabajando tan bien como lo han hecho hasta ahora.
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Las siguientes fueron sugerencias:

e Corregir el sistema de informacion y comunicacion.

e Optimizar la conservacion del agua.

e Cambiar y mejorar la tuberia.

e Dar informacion sobre el uso del agua.

e Faltan redes sociales.

e Corregir la presion del agua durante los fines de semana.
e Instalar hidrantes.

e Proporcionar mas informacion sobre el trabajo que realiza la asada.

4.3.3. Comunidades donde presta el servicio La Asada La Llorona

Figura 12

Asada La Llorona: Area de Intervencion, 2023

Nota. Elaboracién propia con datos de cuestionarios autoadministrados en La Esperanza y Colonia
Israel, 2023.
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El total de la poblacion entrevistada fue de 107 personas, todas duefas de
propiedades y usuarias de los servicios que brinda la Asada La Llorona, La Esperanza

es la localidad con la mayor concentracion de ciudadanos.

Figura 13

Asada La Llorona: atencion por parte de la administracion, periodo 2023
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Nota. Elaboracién propia con datos de cuestionarios autoadministrados en La Esperanza y Colonia
Israel, 2023.

Segun se puede observar en el Grafico 13, la percepcion de las personas
consultadas respecto a la atencién que brinda la administracion para resolver inquietudes
o problemas muestra que ambas comunidades otorgaron la mayor puntuacion a la
categoria Bueno, con un 37.93 % en La Esperanza y un 34.69 % en Colonia Israel. La
categoria excelente y muy buena presenta porcentajes superiores en La Esperanza en
comparaciéon con Colonia Israel, mientras que las categorias regular y malo obtuvieron
puntajes mas altos en Colonia Israel que en La Esperanza.

Lo anterior lleva a deducir que en la Colonia Israel la atencion por parte de la

administracion presenta calificaciones mayores que las de La Esperanza en las
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categorias regular (14.28 %) y malo (4.08 %). Es importante identificar las razones por
las cuales en esta comunidad estos items tienen baja calificacion.

Segun los comentarios, esto se refieren a los servicios que reciben en la oficina 'y
no al servicio de agua. Es necesario reconocer las limitantes para buscar medidas de
solucidn, con el fin de que las personas usuarias del servicio obtengan no solo el recurso
agua, sino la atencién adecuada en todos los servicios.

Figura 14

Asada La Llorona: grado de satisfaccion con los servicios, periodo 2023
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Nota. Elaboracién propia con datos de cuestionarios autoadministrados en La Esperanza y Colonia
Israel, 2023.

De acuerdo con el grafico anterior, referente a la satisfaccion con los servicios
de la Asada en la Colonia Israel, el 57.14 % de las personas encuestadas se declara
satisfecho, en contraste con el 44.83 % de La Esperanza. Ademas, en La Esperanza,
un 10.34 % afirma estar altamente satisfecho, mientras que el 22.45 % de la Colonia
Israel indica estar en la misma categoria. Esto se debe a que en esta comunidad se
cuenta con tuberia de mayor capacidad en algunos sectores, lo que permite recibir una

mayor presion y cantidad del liquido.
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Por otra parte, en la Esperanza hay un 6.9 % de personas poco satisfechas y un
1.72 % de personas completamente insatisfechas. Esto quizas se debe a que en estos
sectores de la comunidad la presion del agua es muy baja; los fines de semanay en
horas pico, la cantidad también se reduce considerablemente. Estos aspectos en
Colonia Israel quedaron en cero.
Figura 15

Asada La Llorona: calidad de la informacion sobre los servicios, periodo 2023
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Nota. Elaboracién propia con datos de cuestionarios autoadministrados en La Esperanza y Colonia
Israel, 2023.

Con respecto a la calidad de la informacion sobre los servicios que ofrece la
Asada y, como se puede visualizar en el Grafico 12, en la comunidad de La Esperanza
los porcentajes mas altos se registran en las casillas de alta con un 32.76 % y buena
con un 41.38 %. Al comparar estos items con los de la Colonia Israel, se observan
valores inferiores, con un 20.41 % en alta y un 34.69 % en buena. La situacién es
contraria en cuanto a la ausencia de informacion, donde se reporta un 32.65 % en la
Colonia Israel frente a un 15.52 % en La Esperanza. Los porcentajes mas bajos en

ambas comunidades se encuentran en los items de media y baja. En ambas
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comunidades, la poblacion manifesté que la informacion que recibe se limita
Unicamente a temas de pagos y, en algunas ocasiones, a la suspension del servicio por
averias.

Esto quizés se deba a que la oficina se ubica en la Esperanza. Por lo tanto, el
acceso de los abonados de Colonia Israel a la misma es mas dificultoso debido a la
distancia. Otro elemento por considerar es que la oficina esta abierta solamente en las
mafianas, de 8:00 a. m. a 12:00 m. d., de lunes a viernes. En ocasiones, los usuarios
llegan y la encuentran cerrada, sin previo aviso al respecto.

Tabla 8

Asada La Llorona: diferentes opciones que ofrece

Categoria La Colonia
Esperanza Israel
Calidad y cantidad del agua 72.41 69.39
Puntualidad del servicio 94.83 77.55
Servicio al cliente 75.86 59.18
Redes sociales 0.00 0.00
Informacion 43.10 28.57

Nota. Elaboracién propia con datos de cuestionarios autoadministrados en La Esperanza y Colonia
Israel, 2023.

Otros aspectos de interés son las diferentes opciones que ofrece el acueducto,
donde las personas entrevistadas podian referirse a las que consideran que reciben.
Por lo tanto, podian marcar varias o todas.

En relacion con la Tabla 8, el comparativo construido con los resultados de
ambas comunidades destaca que en La Esperanza los puntajes son mas altos en las

opciones que indican recibir, en comparacion con los de Colonia Israel.
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El dnico aspecto que obtiene un 0 % en ambas poblaciones es el de redes
sociales, ya que todas las personas entrevistadas (107) manifestaron que la
organizacion no cuenta con dichos medios. Esto resulta llamativo, debido a que se
indica que es el medio mas eficaz para el manejo de informacion de la entidad y de

rapido acceso para ellos.
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Capitulo 5. Propuesta en planificacion estratégica

La propuesta en Planificacion Estratégica es producto del trabajo realizado en
los tres talleres participativos de 8 horas cada uno. Esta se construyo junto con las
comunidades y la Junta Directiva de la Asada, con el apoyo de los datos que se
recopilaron a través de técnicas como la observacion, el diario de campo y la revision
documental, entre otras.

Ademas, busca dar respuesta a la necesidad que se plante6 no solo en la
pregunta de investigacion, sino también en las necesidades manifestadas por las
personas miembros de la Junta Directiva 2021-2022 de la Asada La Llorona, las cuales
fueron ratificadas por la junta actual 2023-2025.

Dicha necesidad se basa en formular una propuesta de planificacion estratégica
para la organizacion enmarcada en este trabajo final de graduacion, con énfasis en
encontrar las herramientas estratégicas que mejoren la gestion administrativa y
operativa del acueducto, asi como en dotarlo de una identidad propia.

Para lograr dicha propuesta, su formulacién se centra en tres aspectos
fundamentales que contribuiran a fortalecer el quehacer de la entidad y asi ofrecer un
buen servicio a sus abonados, al mismo tiempo que se cumple el compromiso de
mejorar la gestion en el area administrativa y operativa. Estos elementos o ejes
estratégicos son: la gestion administrativa y operativa, el servicio a sus clientes y la
conservacion y uso racional del recurso hidrico.

Para formular la propuesta en planificacion estratégica, se adopta un enfoque
metodolégico basado en su modelo estructural. Este se compone de cuatro etapas

fundamentales: la etapa filosofica, donde se definen principios y valores; la etapa
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analitica, enfocada en el diagndstico y evaluacion del contexto; la etapa operativa, que
establece los procesos y recursos necesarios; y la etapa de accién y desarrollo,

orientada a la implementacion y seguimiento de las estrategias propuestas.

Este enfoque garantiza una planificacion integral y estructurada, alineada con los
objetivos de la Asada La Llorona.
Figura 16

Asada La Llorona: propuesta de planificacién estratégica

Proceso Integrado de planificacién

Las etapas La operacion

Filosofica Principios/valores

Misioén, vision

Politicas
Analitica Analisis interno Analisis externo
Fortalezas Oportunidades
Debilidades Amenazas

Nota. Elaboracion propia
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5.1. Etapafilosofica

La asociacion administradora del acueducto y alcantarillado La Llorona esta bajo
la rectoria del AyA, por ende, a su misién® y filosofia. En la actualidad, no cuenta con
mision, vision, valores u objetivos propios.

Por lo tanto, con el fin de darle identidad propia a la organizacion se construyen
los aspectos filosoficos para la entidad, mediante los tres talleres participativos, los
cuales contaron con la participacién organizada y activa de los habitantes de las
comunidades de La Esperanza y Colonia Israel y la JD, asi como con los instrumentos
de recoleccion de datos necesarios (véase el Anexo 2, el Anexo 3, el Anexo 4, el Anexo
5y el Anexo 6).

La informacion siguiente es en el ambito de la propuesta, queda sujeta a la
validacion de la Junta Directiva de la Asada La Llorona en primera instancia y de la

asamblea de asociados.

5.1.1. Mision Asada La Llorona

Somos una organizacion comunal dedicada a la distribucién de agua potable
mediante un modelo de atencién integral que, a través de estrategias efectivas,
optimice la prestacion de los servicios de acueductos y alcantarillados en las
comunidades de La Esperanza y Colonia Israel de Horquetas, promoviendo la

proteccion y el uso sostenible del recurso hidrico.

5 Misién de AyA: “Asegurar el acceso universal al agua potable y al saneamiento de forma comprometida
con la salud, la sostenibilidad del recurso hidrico y el desarrollo econémico y social del pais” (AyA, 2023,

S. p.).
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Visién

Ser reconocida como lider en la gestion sostenible de recursos hidricos y en la

prestacion de servicios de acueductos y alcantarillados, lo que proporciona un

suministro de agua de alta calidad y un sistema de alcantarillado eficiente para

satisfacer las necesidades de las comunidades de La Esperanza y Colonia Israel,

contribuye al bienestar de la zona.

5.1.3.

5.1.4.

Valores institucionales

Responsabilidad

Respeto

Participacion

Cumplimiento y puntualidad

Politicas Asada La Llorona

Implementar herramientas estratégicas que faciliten la gestién administrativa y
operativa, con el fin de optimizar la eficiencia de la organizacion.

Desarrollar proyectos de proteccion y conservacion del recurso hidrico en las
areas donde se encuentra dicho recurso (seis nacientes), asi como en las zonas
de amortiguamiento de los rios y quebradas situados en la zona de influencia del
acueducto.

Establecer compromisos en la gestion administrativa, operativa y ambiental, de
acuerdo con las necesidades de la poblacion usuaria de los servicios de la
Asada La Llorona.

Elaborar campafas de proteccion, conservacion y uso racional del recurso
hidrico, considerando los aspectos ambientales en la zona de influencia de La

Llorona y sus alrededores.



5.2.

5.2

Etapa analitica

1. FODA

Tabla 9

Asada La Llorona: FODA, 2023

Factores internos

Factores externos

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
Existencia de Estudio técnico La conservacion Crecimiento
personal con sin aprobacion de | del recurso hidrico | acelerado de la
destrezas AyA es un tema de poblacién

interés mundial
Sistema de Falta de gestion Existencia de Aumento de
vigilancia por oportuna en las recursos proyectos de
medio de camaras | areas econoémicos no vivienda

(administrativa y

reembolsables de

(desarrolladores)

operativa) cooperacion
internacional
Tiene local propio | No se tiene Politica de GIRH Recurso hidrico

(oficina y bodega
pequefia)

mision, vision,
valores y objetivos
propios (falta
identidad)

de la Direccion de
aguas para el
territorio nacional

finito

Posee recurso
hidrico suficiente,
solo usa cuatro de
las seis nacientes

Procesos de
formacion y
capacitacion de
AyA para
miembros de
juntas directivas
de acueductos

Competencia
entre Asadas

Las 6 nacientes
estan inscritas
ante AyA y Minae

No estar inscritos
en el Programa
Bandera Azul y
Programa Sello de
Calidad de AyA

Desastres
naturales
(terremotos,
deslizamientos,
inundaciones,
entre otras)

Cuenta con
servicios
contables y
estados
financieros
auditados
mensualmente

No tener una
persona
administradora

Politicas sobre
usoy
conservacion de
aguas obsoletas

91



Factores internos

Factores externos

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
Posee sistema de | Poco compromiso Contaminacién
facturacion y conocimiento de ambiental

electrénica y de
control de
ingresos y gastos
mensuales

algunos miembros
sobre los roles
gue se deben
desempefiar
segun el cargo en
la Junta Directiva

Actualmente, hay | Hidraulica Deforestacion y
cuatro medios obsoleta actividades
para realizar el econdémicas
pago del servicio extensivas
Posee cuentas Recursos Procesos de
bancarias en economicos privatizacion de
Banco Nacional y | limitados los servicios

de Costa Rica
para ingresos de
hidrantes,
ingresos por
servicios de agua,
donaciones no
reembolsables,
entre otras

Tiene cuatro
propiedades y

No posee sistema
de seguimiento a

activos varios guejasy
sugerencias
Dos tanques de No tiene
almacenamiento programas de
de agua, uno para | formacion e

cada comunidad

informacién sobre
usos y proteccion
del recurso hidrico

Ubicacion
estratégica cerca
deruta32y4

No hay hidrantes
en la zona de
influencia

Medidores sin
proteccion, fugas
y conexiones
ilegales

y JD junio y julio, 2023.

Nota. Elaboracion propia con los resultados de los talleres participativos de la Esperanza, Colonia Israel
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5.2.2. Evaluacién de factores internos

La interpretacion de la matriz de evaluacion de los factores internos (MEFI)
establece que:

“Al sumar los productos obtenidos se debe comparar con el valor medio (2,5) y
analizar los resultados. Cuanto mas cercano a 4 sea el valor final, existe mayor
capacidad para el logro de la misién organizacional y sus objetivos; si es muy cercano
al valor medio, las debilidades neutralizan a las fortalezas y cuanto mas cercano a 1
resulta, mas critico es la capacidad organizacional” (Uribe Macias, 2021, p. 55).

En la siguiente tabla se presentan los factores internos clave de la Asada, los
cuales han sido manifestados con sus respectivas ponderaciones, de acuerdo con el
nivel de impacto que estos pueden tener en los objetivos de la organizacion.

Tabla 10

Asada La Llorona: matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

Factor Interno clave Ponderacioén | Clasificacion IID?esuItado
onderado
Existencia de personal con 304 3 0.09
1 | destrezas
Slste_ma de,V|g|IanC|a por 304 3 0.09
2 | medio de camaras
Tiene local propio (oficina'y 7 0 4 0.28
3 | bodega pequeiia)
Posee recurso hidrico
suficiente, solo usa cuatro de 10 % 4 0.40
4 | las seis nacientes
Las seis nacientes estan
5 | inscritas ante Minae y AyA 4% 4 Ol
Cuenta con servicios
contables y estados 6 % 4 0.24
6 | financieros auditados
Posee sistema de facturacion
electrénica y de control de 5% 3 0.15
7 | ingresos y gastos mes
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Actualmente, hay cuatro
medios para realizar el pago
del servicio

5%

0.15

Tiene cuatro propiedades y
activos varios

7%

0.28

Dos tanques de
almacenamiento de agua, uno
para cada comunidad

2%

0.08

No se tiene misién, valores y
objetivos propios (falta
identidad)

10 %

0.10

No estar inscritos en el
Programa Bandera Azul y
Programa Sello de Calidad de
AyA

2%

0.04

No tener una persona
administradora

8 %

0.16

Hidraulica obsoleta

10 %

0.10

Recursos econdmicos
limitados

3%

0.07

No posee sistema de
seguimiento a quejas y
sugerencias

2%

0.02

Poco compromiso y
conocimiento de algunos
miembros sobre los roles.

2%

0.04

No tiene programas de
formacion e informacion sobre
usos y proteccion del recurso
hidrico

3%

0.03

Medidores sin proteccion y no
hay hidrantes en la zona de
influencia

2%

0.02

Estudio técnico sin aval de
AyA

Porcentaje que falta por
distribuir

6 %

junio y julio, 2023.

0.02

Nota. Elaboracién propia con los resultados de los grupos de discusién de la Esperanza y Colonia Israel,
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El resultado obtenido tras la evaluacion de los factores internos de la organizacién
es de 2,52, lo cual, segun la interpretacion y su cercania al valor medio (2,5), indica que
las debilidades neutralizan las fortalezas. Es decir, su capacidad para lograr la mision
organizacional y alcanzar sus objetivos debe mejorar para optimizar su desempefio.

Las debilidades con mayor puntaje, como la falta de mision, valores y objetivos
propios (10 %), la obsolescencia de la hidraulica (10 %) y la ausencia de un estudio
técnico avalado por AyA (6 %), se convierten en factores criticos para la organizacion.
Por lo tanto, una vez que se identifican los puntos débiles es necesario implementar
herramientas estratégicas que faciliten la toma de decisiones para la puesta en practica
de posibles alternativas de solucidn que permitan eliminar estos vacios.

Por consiguiente, en el &mbito administrativo se cuenta con un programa de cobro
computarizado que lleva el control de ingresos y egresos. Segun este programa, los
ingresos mensuales aproximados del 2022 fueron de ¢31.089.867, los cuales se
invierten en brindar un suministro adecuado de agua a las personas usuarias.

Sin embargo, esto deja muy poco margen para invertir en la renovacion de la
infraestructura hidraulica, que tiene mas de 30 afios de antigiiedad. Como resultado, no
se dispone de la tuberia adecuada para mejorar la presion del agua ni para la instalacion
de hidrantes. Como medida, se instalaron dos tanques de 1.000 m3- en cada comunidad.

Se han identificado deficiencias en la gestion de recursos econémicos
destinados a la renovacion de la infraestructura hidraulica, asi como en la
implementacion de procesos de formacion y capacitacion dirigidos a los usuarios. Estos
procesos buscan fortalecer la conservacion y el uso racional del agua, ademas de

mejorar el manejo de herramientas computarizadas para optimizar la gestion de
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informacion y el seguimiento de las actividades administrativas y operativas de La
Llorona.

Uno de los aspectos clave en este contexto es la aprobacion del estudio técnico,
fundamental para la planificacion y ejecucién de mejoras estratégicas en la
administracion del recurso hidrico.

5.2.3. Evaluacion de factores externos

Por otra parte, la matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE)
establece que:

El total ponderado puede estar entre 1.0 y 4.0 y el promedio es 2.5. Si el total
esta por debajo de 2.5, la EPPS tiene mas amenazas que oportunidades, si por el
contrario el total estd por encima la EPPS tiene mas oportunidades (Uribe Macias,
2021, p. 55).

Tabla 11

Asada La Llorona: matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Factor externo clave | Ponderacion | Clasificacion | Resultados

La conservacion del
1 | recurso hidrico es tema 10 % 4 0.36
de interés mundial

Existencia de recursos
econdmicos no

2 | reembolsables de 8 % 4 0.32
cooperacién
internacional

Politica GIRH de la
3 | Direccién de aguas para 5% 3 0.15
el territorio nacional

Procesos de
capacitacion y
formacion de AyA para
juntas directivas

2% 3 0.06
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AMENAZAS

Factor externo clave | Ponderacion | Clasificacion | Resultados

La existencia del Plan

5 | Nacional Territorial del 3% 3 0.09
Inder

6 El Plan dEe desarrollo de 5 04 4 0.20
Sarapiqui (Prodesa)

1 Crecimiento.ff\celerado 15 % 1 0.15
de la poblacién
Aumentos de proyectos

2 | de vivienda 10 % 1 0.10
(desarrolladores)

3 | Recurso hidrico finito 16 % 1 0.16

4 Competencia entre 4% 5 0.08
Asadas
Desastres naturales

5 | terremotos, 5% 1 0.05
deslizamientos...
Politicas obsoletas

6 | sobre usosy 4 % 2 0.08
conservacion del agua

7 Cont_aminaci()n 5 04 5 0.10
ambiental
Deforestacion y

8 | actividades econémicas 4% 2 0.10
extensivas
Procesos de

9 | privatizacioén de los 2% 2 0.04
servicios de agua
Tramitologia lenta

10 | oficina AyA de Ciudad 2% 2 0.04
Quesada

100 o | 2]

Porcgntaye que falta 0%
por distribuir

Nota. Elaboracion propia con los resultados de los grupos de discusion de la Esperanza y Colonia Israel,

junio y julio, 2023.
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Evaluados los factores externos, el resultado obtenido es de 2.10, lo que indica
gue esta por debajo del promedio de 2.5, lo cual significa que es negativo. Por lo tanto,
no favorece el ambiente de la organizacién y, en consecuencia, es necesario
aprovechar mas las oportunidades.

Ademas, las amenazas con mayor puntaje (recurso hidrico finito 16 %y
crecimiento acelerado de la poblacion 15 %) deben atenderse porque tienen un gran
peso en la labor de la entidad, al ser factores de alto riesgo. Por ende, debido a que el
agua es un recurso finito, su proteccion y uso racional son indispensables, no solo por
ser un derecho humano, sino también por su vital importancia para la vida (uso

doméstico, industrial y agricola).

5.3. Etapa Operativa

5.3.1. Objetivo General

Desarrollar un sistema integrado que responda al compromiso de gestién
administrativa y operativa en la prestacion de los servicios, de acuerdo con la realidad

de la Asada La Llorona y de las personas usuarias.

5.3.2. Objetivos estratégicos

e Buscar recursos econdmicos no reembolsables para llevar a cabo proyectos en
el &mbito de la hidraulica y la hidrica de la Asada.

e Mejorar la calidad de todos los servicios que brinda la organizacion en términos
de calidad, cantidad y continuidad.

e Establecer procesos de capacitacion y formacion para el personal y las personas

usuarias sobre la conservacion, preservacion y uso racional del recurso hidrico.
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e Crear los medios necesarios que faciliten la comunicacion reciproca entre los

diferentes actores que intervienen en las labores de la organizacion.

5.3.3. Estrategia

Ejecutar un enfoque integral para la gestion de los recursos hidricos que incluya
la inversion en infraestructura, la adopcién de tecnologias, la educacion sobre la
conservacion del recurso hidrico que busca garantizar la proteccion y el uso sostenible
del agua, lo que promueve un suministro de alta calidad y cantidad, asi como un
sistema de alcantarillado en un plazo de 10 afios.

La estrategia de la Asada La Llorona se aborda, desde la Junta Directiva hasta
cada una de las &reas de trabajo que componen la organizacion. Esta se basa en la
eficiencia operativa, la innovacién constante. Para su implementacién, se propone el
siguiente organigrama:

Figura 17

Asada La Llorona: organigrama

Asamblea

Junta
Directiva

Servivcios Area Area
Profesionales Administrativa Operativa

Nota. Elaboracion propia
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La méxima autoridad de la organizacion es la asamblea de asociados, que elige
a las personas miembros de la Junta Directiva y aprueba las diferentes iniciativas o
proyectos propuestos por dicha Junta, todo bajo la rectoria de AyA.

La Junta Directiva es el ente encargado de velar por el buen funcionamiento de
las areas que realizan las diversas acciones del acueducto, asi como de rendir cuentas
al AyA, a la asamblea y a cualquier persona usuaria que lo requiera.

Los servicios profesionales son aquellos que ejecutan acciones muy concretas
dentro del quehacer de la organizacién y que, por su especificidad, requieren de
profesionales calificados. Entre estos se encuentran los servicios contables, técnicos,
entre otros. No constituyen personal de planta.

El area administrativa, bajo la supervision de la Junta Directiva, es la
responsable de implementar las herramientas estratégicas que permitan mejorar la
gestion administrativa y operativa en la prestacion de los servicios de la Asada. El area
operativa es responsable de los servicios de fontaneria, asi como de todo lo que se

relaciona con la hidraulica y la hidrica.

5.3.4. Organizacion y control

Los ejes estratégicos que se plantearon para mejorar la gestion del area
administrativa y operativa de la asociacion son fundamentales. Para lograr los cambios
necesarios, se debe considerar la realidad actual de todas las actividades de la
organizacion, asi como los resultados de las fortalezas y oportunidades que es
necesario tener en cuenta para formular la propuesta del plan estratégico. En la

organizacion es importante reiterar los siguientes tres ejes estratégicos:
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Gestion administrativa y operativa: las debilidades mas notorias son la falta
de identidad propia de la organizacion al no contar con una mision, valores y objetivos
que le permitan mejorar en sus servicios. Asimismo, se identificd el escaso compromiso
y conocimiento de los roles de algunos miembros de la Junta Directiva. Para neutralizar
los efectos negativos que estos puedan generar, se cuenta con las siguientes
fortalezas y oportunidades: la existencia de personal con destrezas, el sistema de
facturacion electronica y de control de ingresos y gastos, asi como los servicios
contables que mensualmente elaboran los estados financieros y los servicios de
capacitacion y formacion que brinda el AyA a los miembros de las juntas directivas de
las asadas.

Servicio a sus clientes: al no contar con un sistema de seguimiento de quejas
0 sugerencias, esto afecta directamente el servicio a las personas usuarias. Asimismo,
la falta de una persona que administre, junto con los recursos econémicos limitados,
son aspectos negativos que impactan el &rea administrativa y operativa. Para enfrentar
estas debilidades, las fortalezas y oportunidades que posee la organizacién incluyen la
oficina equipada con los medios tecnologicos y humanos. El tema del agua es de
interés, tanto nacional como internacional. Por lo tanto, existen diversos recursos
econdmicos no reembolsables a los que se puede acceder para mejorar estas
condiciones negativas.

Conservacion y uso racional del recurso hidrico: entre las debilidades
anotadas estan la falta de programas de formacion y capacitacion sobre el uso y la

proteccion del recurso hidrico, la obsolescencia de la infraestructura hidraulica y un
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estudio técnico sin el aval de AyA, lo cual afecta directamente la busqueda de recursos
no reembolsables para ejecutar proyectos que mitiguen las debilidades mencionadas.

Algunas fortalezas y oportunidades importantes que pueden atenuar los efectos
adversos son la existencia de recursos hidricos suficientes, tanques para el
almacenamiento de agua en las dos comunidades, asi como la instalacion de
medidores, macromedidores e hidrémetros para controlar fugas, conexiones ilegales y
consumo, entre otros.

La etapa operativa se considera la mas importante y esencial de todo proceso
de planificacion, ya que en ella se concretan los objetivos, estrategias y variables para
implementar procesos de evaluacion en diferentes momentos de ejecucion de planes,
programas y proyectos de la Asada La Llorona en Horquetas de Sarapiqui. Esta fase
es fundamental, pues en ella se operativiza el plan estratégico: se delimita, lo que se
pretende hacer, cobmo hacerlo y cuales recursos se requieren para su ejecucion y
control. La operatividad de un plan estratégico implica una serie de acciones
necesarias para implementar las estrategias y alcanzar los objetivos. A continuacion, se

presenta la propuesta de dicho plan:



5.3.5. Plan estratégico

Tabla 12

Asada La Llorona: operativizacion plan estratégico periodo 2024 2029
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L. — Indicadores
ObJe’E'V.OS ObJetl_vos de Metas Responsables F'ec_ha Estrategias _Recur_sos
estratégicos operativos ~ limite financieros
desempefio
Evaluacion de la red
20 % de JD, Empleados actual de las tuberias,
. Asada, profesionales | dic-25 |para identificar las 70.000.000,00
tuberia nueva . !
externos ubicadas en areas
privadas
_ tuberia al Asada, profesionales | dic-26 beri 80.000.000,00
Mejorar la tercer afo externos tuberias en peor
calidad de los estado
SEIVICIOS qUE | cambiar toda Porcentaje Asignar recursos y
brinda la
oroanizacion la red anual de las |25 % de JD, Empleados presupuesto para
engcalidad hidraulica obras tuberia al Asada, profesionales | dic-27 |realizar las obras para 80.000.000,00
cantidad y cuarto afo externos ;s;gtrji;all; Sequos y
continuidad
30 % tuberia | JD, Empleados
restante al Asada, profesionales | dic-29 5 100.000.000,00
guinto afo externos uscar recursos
financieros no
0 reembolsables
G?es{ijdﬁlesto JD, Empleados
P b Asada, profesionales | dic-28 100.000,00

cubierto con
donaciones

externos
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Indicadores

Objetivos Objetivos Fecha : Recursos
P . de Metas Responsables ot Estrategias : :
estratégicos operativos ~ limite financieros
desempeiio
Mejorar la Mejora de procesos
calidad de los | ¢ -0 e 70 % Icnc;ﬁ':iz?z E)naerjz;)ra
zgr\bflr‘i:rll?jzgl;e satisfaccion EELZ?{;S ilgéggnpleados dic-26 |aumentar la eficiencia 120.000,00
las del cliente satisfechas y calidad de los
. procedimientos que
comunidades respaldan los servicios
Desarrollar planes de
continuidad y
Garantizarla | Tiempo de 90 % de fugas ID. Emoleados Cg?ggt?zegrc'ig?gi
continuidad de |inactividad de | de agua Aséda P dic-26 gervicios Sedan 100.000,00
los servicios los servicios | eliminadas clos pue
seguir ofreciéndose en
caso de interrupciones
inesperadas
Establecer
procesos de .
capacitacion, gggagrlzar que
formacion al personal esté | Numero de 70 % de Disenar programas de
personal y . capacitacion internos
debidamente personas que | personas JD
personas capacitado en | participan en |entre personal| Empleados Asada para el personal que
usuarias sobre P dic-26 |incluyan temas que se 250.000,00

la
conservacion,
preservacion y
uso racional
del recurso
hidrico.

practicas de
conservacion y
uso racional
del recurso
hidrico.

las sesiones
de
capacitacion

y usuarias de
la Asada
capacitadas

Profesionales
externos

relacionan con la
conservacion del agua
y su importancia
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Objetivos
estratégicos

. Indicadores
Objetivos Fecha . Recursos
. de Metas Responsables Y Estrategias : :
operativos ~ limite financieros
desempeiio
Evaluar el
. Fomentar la
nivel de . C
Iy 0 retroalimentacion de
conocimiento |30 % de la
2 los empleados y las
sobre la poblacion .
. ) personas usuarias
conservacion |usuaria JD, Empleados . : .
del agua fomenta Asada dic-26 para realizar mejoras 100.000,00
Lo continuas en los
antesy practicas roaramas de
. después de |sostenibles programas
Proporcionar la capacitacion y
i i6 o educacién
informaciéon y capacitacion
recursos
educativos a
las personas Desarrollar materiales
usuarias para | Medir los educativos, como
fomentar la niveles de folletos, videos o
conservaciony | consumo del seminarios web,
| JD, Empleados ene-24 |7, .
el uso agua antes Asada a dic-25 dirigidos a las 100.000,00
responsable de las personas usuarias
del agua capacitacione para concientizar
s sobre la conservacién
del agua.
Medir los Fomentar la
) 50 % N
niveles de L participacién de las
poblacion .
consumo de . comunidades locales
usuaria JD, Empleados ene-24 S
agua ) en iniciativas de 100.000,00
. reduce el Asada a dic-25 )
después de conservacion del agua
consumo de
las y programas de
agua

capacitacione

capacitacion
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Indicadores

Objetivos Objetivos Fecha . Recursos
P . de Metas Responsables ot Estrategias : :
estratégicos operativos ~ limite financieros
desempeiio
sylas
practicas de
conservacion.
80 % de las
personas JD, Empleados ene-24 100.000.00
usuarias Asada a dic-25 T
_ participan
Porcentaje de
personas que
asisten a los
procesos 60 % de
materiales |12 Empleados dic-26 100.000,00
i Asada
educativos
Buscar .
o Cinco . . L,
recursos Identificar agencias de Realizar investigacion
econdmicos no |fuentes de . g o para identificar fuentes
Numero de cooperacion . -
reembolsables |recursos no . . . Primer |de cooperacién
fuentes que |internacional |JD, Profesional . X
para efectuar |reembolsables trimestr | nacional e 200.000,00
se con fondos externo . ;
proyectos en la | como e 2024 |internacional con

hidraulica y la
hidrica de la
Asada.

subvenciones y
donaciones

identificaron

financieros no
reembolsable
S

recursos financieros
no reembolsables
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Objetivos
estratégicos

. Indicadores
Objetivos Fecha . Recursos
. de Metas Responsables P Estrategias : .
operativos ~ limite financieros
desempeiio
Establecer y
mantener
relaciones Monto total Buscar recursos no
sélidas con de recursos |60 % de reembolsables de una
organizaciones |financieros fondos no JD, Profesional variedad de fuentes
P ene-25 ) 60.000,00
, instituciones y | no reembolsable |externo para reducir la
agencias que |reembolsable |s adquiridos dependencia de una
ofrecen s asegurados sola entidad
recursos no
reembolsables
Participar en redes y
: eventos que se
Porcentaje de relacionan con el
propuestas . o
) Dos proyectos financiamiento de
enviadas que : oy
) anuales JD, Profesional . proyectos hidricos
han sido . dic-26 50.000,00
enviados y externo para establecer
aprobadas y
) aprobados contactos y conocer
asignado .
las oportunidades de
fondos
acceso a recursos
financieros
Evaluar los Evaluar los riesgos
aportes del 50 % de asociados a la 9
proyecto a reduccion de |JD Profesional dic-26 | hidraulica obsoleta y al 50.000,00
las fugas de agua | externo

comunidades

anuales

uso desmedido del
recurso hidrico
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_ o Indicadores
Objetivos Objetivos Fecha : Recursos
P . de Metas Responsables ot Estrategias : :
estratégicos operativos ~ limite financieros
desempeiio
Establecer un
sistema de 80 % en
comunicacion mejora de los Usar herramientas de
eficiente dentro procesos de |JD, Empleados icacion int
de la Asada comunicacion | Asada, Profesional dic-26 | comunicacion interna, 100.000,00
t como plataforma de
para que los y ; externo mensajeria, reuniones
empleados Nivel de retroalimentac Jeria,
: - regulares, entre los
puedan compromiso |lon empleados. Junta
colaborar y nple: ,
: Directiva y personas
compartir uSUarias
Cre(?r los informacion de 2 nuevos
medaios manera servicios de | JD, Empleados
necesarios que | efectiva. comunicacién | Asada, Profesional dic-25 150.000,00
faciliten la (pagina web y | externo
conjunlcauon bI’OChUI’ES)
reciproca entre : —
los diferentes Usar medios digitales
Satisfaccion |60 % de ara compartir
actores que Mej | de las aumento de la JD, Empleados gctualizacrsones
intervienen en | Mejoraria o~ 2% 1% Asada, Profesional dic-24 -~ ' 100.000,00
las labores de | comunicacion y | personas participacion externo noticias y contenido
la organizacion | la colaboracién | participantes | comunal informativo con las
entre la Asada comunidades
y otras partes 5 asambleas Realizar encuestas
interesadas Medir la | Segund | periddicas de
como : anuales \ -
_ frecuencia de JD, Empleados 0 satisfaccion del 100.000.00
autoridades reunionesy |tres procesos |Asada trimestr | usuario para evaluar la e
locales, procesos de | de e 2024 |efectividad de las
usuarios, capacitacion | capacitacion mejoras en la
proveedores y minimo al afio comunicacion
comunidades. [Ngmerode |85 % de las Utilizar medios
seguidores personas Secretaria Asada dic-25 ; " 150.000,00
: sociales y sitios web
en las redes |usuarias
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Indicadores

Objetivos Objetivos Fecha . Recursos
P . de Metas Responsables Y Estrategias : :
estratégicos operativos ~ limite financieros
desempeiio
Establecer un
Disefiar un ambiente de
modelo de Tasa de 30 % de la JD, empleados comunicacion abierta y
evaluacion articipacion poblacion Asada, profesional jul-24 | fomentar la 100.000,00
T P P usuaria externo participaciéon de todos
participativo
los actores
involucrados
Proporcionar |
capacitacion al Implementar Procesos
30 % de las de retroalimentacion y
personal y a : . -
I Porcentaje de | sugerencias reconocimiento a
as partes mejoras que |de mejora JD, Empleados uienes contribuyen
interesadas joras q e aa? dic-24 |1 e Al 100.000,00
Implementar sobre como se recibidas se Asada e manera significativa
g implementan | implementan al proceso de
procesos de participar en el o
- anualmente evaluacion
evaluacion proceso de L
Y i participativo
participativos | evaluacion
en todas las Implementar Crear encuestas
areas que sistemas para cuestionarios uey
integran la recopilar datos . i d
Frecuencia Dos procesos Segund |involucren a
Asada La y de de evaluacion JD, Empleados o] empleados, miembros
Llorona. retroalimentaci . S Asada, Personas P ’ . 50.000,00
. evaluaciones | participativa : semestr | JD, personas usuarias
on de manera o usuarias
. participativa |anuales e 2024 |y otras partes
efectiva en .
. interesadas en el
todas las areas roceso de evaluacion
de la Asada P
Evaluar los Organizar reuniones
resultados de , 25 % de gan!
Porcentaje de |, periddicas de
las . areas que se Segund y
: areas de . - JD, Empleados evaluacion en donde
evaluaciones . identificaron o] .
o mejora que . Asada, Personas las partes interesadas 100.000,00
participativas y aplican : semestr . :
. se . usuarias puedan discutir los
utilizarlos para | o mejoras en el e 2024
. o identificaron . ~ resultados y aportar
identificar las primer afio

areas de

ideas para la mejora
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Objetivos
estratégicos

. Indicadores
Objetivos Fecha . Recursos
. de Metas Responsables Y Estrategias : :
operativos ~ limite financieros
desempeiio
mejora en la

organizacion

Total

332.280.000,00

Nota. Elaboracién propia con los resultados de los grupos de los talleres participativos en La Esperanza y Colonia Israel, junio y julio, 2023.
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5.4. Etapa acciony desarrollo

Esta etapa permite organizar y buscar los medios o recursos (los mas importantes son las personas, la tecnologia,
la infraestructura, los recursos financieros, entre otros) para alcanzar los objetivos propuestos, segun lo planeado.
Ademas, en la ejecucion de los planes es importante mantener procesos de retroalimentacion en todo momento. Lo

anterior tiene el fin de realizar las correcciones necesarias oportunamente.

5.4.1. Plan operativo

Como parte integral de la fase de accién y desarrollo se encuentra el plan operativo, el cual se centra en aspectos
practicos como la asignacién de recursos, los plazos, las responsabilidades, los indicadores de desempefio, la
evaluacioén y el seguimiento, entre otros. Es decir, proporciona un enfoque detallado para implementar la estrategia de
manera efectiva.

La duracion de un plan operativo puede variar segun los objetivos especificos de la organizacion. Algunos planes
tienen una duracién de 1 afio fiscal, mientras que otros pueden abarcar periodos mas cortos o mas largos.

Esto se debe a que la duracién depende de la naturaleza de las metas y de los recursos financieros, se propone
gue la duracién del plan operativo sea de 3 afios. Aunque en este tiempo no se alcanzara el objetivo de cambiar toda la

hidraulica, solo se logra un 45 %, se cumpliran los demas objetivos que se plantearon en el plan estratégico.



pepINuRUod
A pepnued ‘pepifed us ugioeziuehlo el epuliq anb SOIDIAISS SO| 8p peplfed e JelolsN 0DI19TLVYHLST OAILICIO

Tabla 13
Asada La Llorona: plan de operativo 2024 2026 Objetivo estratégico 1
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UDJetvos . . Evaluacion
Jeth Metas Estrategias Responsables Plazos Indicadores acion y Presupuesto
operativos seguimiento
Cambio del 45% de .
. 0 Control de fugas de Numero de fugas de
tuberia en los tres -
) o agua agua eliminadas
primeros afios
Revision de
proyectos y metas
. Disminuir en un JD, empleados Del 02 de enero operativas
Cambiar toda la red L ' 9 o
e 30% las averias en |Control del consumo |profesionales 2024 al 31 Vo del consumo. de periédicas para 150.000.000,00
hidraulica . . agua por usuario .
la red de tuberia externos diciembre 2026 asegurar que estan
segun el objetivo
NGmero de estratégico
Disminuir en un Identificar y eliminar conexiones
80% las conexiones |las conexiones clandestinas
clandestinas clandestinas identificadas y
eliminadas
Mejorar en un 80% Mtejora qe Procesos Numero de clientes
el servicio al cliente Icnore1:'rr]102 rr;erj;)ra satisfechos Encuestas de
inu . o
Meiorar la calidad aumentarpla JD, empleados, Del 02 de enero satisfaccion del
) . L " profesionales 2024 al 31 cliente periédicas 100.000,00
de los servicios eficiencia y calidad .
) o |de los procesos que externos diciembre 2026 para obtener
Reducir en un 40% P q NGmero de retroalimentacion
las quejas de las respalq anlos reduccion de quejas
personas usuarias |S€rviclos que)
Hacer dos planes de|Desarrollar planes " ;
continuidadpy de continuidr;d Numero de planes |Evaluar los posibles
contingencia por confinqencia ayra de contingencia riesgos que puedan
. 0 Ingencia p implementados afectar la
Garantizar la ano garantizar que los |JD, empleados, Del 02 de enero continuidad de los
continuidad de los servicios puedan profesionales 2024 al 31 - 120.000,00
Servicios P d seguir ofreciéndose |externos diciembre 2026 NG d SEMICIos y asegurar
resentar dos umero de la eficacia de los
proyectos en en caso de proyectos en planes de
i interrupciones i . .
infraestructura por |! p |r?fra’es.tructura contingencia
afio inesperadas hidraulica

Nota. Elaboracion propia con los resultados de los talleres participativos en La Esperanza, Colonia Israel y JD, junio y julio, 2023.
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Tabla 14
Asada La Llorona: plan de operativo 2024 2026 Objetivo estratégico 2
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operativos seguimiento
Disefiar programas Realizar
de capacitacion evaluaciones antes
Hacer dos p % de personal que

Garantizar que todo
el personal esté

programas de
capacitacion sobre
conservacion y uso
del recurso hidrico
por afio

internos para el
personal que
incluyan temas
relacionados con la
conservacion del

JD, personal planta,
profesionales
externos

ha participado en
programas de
capacitacion sobre
conservacion de
agua

y después de la
capacitacion para
medir la mejora en
el conocimiento y la
comprension de la

debid ‘ aguay su conservacion del
ebidamente ) :
capacitado en importancia Del 02 de enero agua
) é?cticas de 2024 al 31 300.000,00
Eonservacién uso Fomentar la diciembre 2026 Nimero de Programar
ional del y Hacer reuniones retroalimentacion de ersonas usuarias | reuniones
racional del recurso bimensuales para |los empleados y las P . .
hidrico ) ; que han participado |periddicas para
revisar resultados e |personas usuarias L )
. e . " en actividades revisar los
identificar &reas de |para realizar Personal de planta .
. L, . . educativas resultados,
mejora en la gestion [mejoras continuas . . " .
- ) relacionadas con la |identificar &reas de
administrativa y en los programas de L .
) N conservacion del mejora y tomar
operativa capacitacion y f
) agua medidas
educacion
Desarrollar Cantidad de Realizar encuestas
materiales encuestas 0 y recopilar datos de
educativos, como pruebas de retroalimentacion
folletos, videos o conocimiento antes |del personal y de las
Hacer dos folletos  |seminarios web, JD, personal planta, y después de la personas usuarias
educativos impresos | dirigidos a las profesionales capacitacion para |para evaluar la
Proporcionar y digitales personas usuarias |externos evaluar el nivel de |efectividad de los
informacion y para concientizar comprensioén de los |materiales en los
recursos educativos sobre la conceptos de programas de
a las personas conservacion del Del 02 de enero conservacion del capacng'clon y
usuarias para agua 2024 al 31 agua educacion 250.000,00
fomentar la diciembre 2026 ;
- Cantidad de
conservacion y el )
consumo promedio
uso responsable del Fomentar la Mantener un
de agua por

agua

Hacer dos
campafias de
reforestacion y
manejo del recurso
hidrico al afio

participacion de las
comunidades
locales en iniciativas
de conservacion del
aguay programas
de capacitacién

JD, personal planta,
profesionales
externos

persona usuaria
antes y después de
la implementacién
de los procesos de
informacion sobre
conservacion del
agua

registro continuo de
la participacion en
los programas de
capacitacion y
actividades
educativas

Nota. Elaboracion propia con los resultados de los talleres participativos en La Esperanza, Colonia Israel y JD, junio y julio, 2023.
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Asada La Llorona: plan de operativo 2024 2026 Objetivo estratégico 3

Tabla 15

114

SRIsaves Metas Estrategias Responsables Plazos Indicadores S Presupuesto
operativos seguimiento
Establecer proceso
Identificar cinco Realizar una Numero de fuentes |de monitoreo
fuentes de investigacion para €on recursos no continuo para medir
cooperacion identificar fuentes . reembolsables se  |el progreso en la
. . - Profesional externo . o ) e
internacional con de cooperacion han identificado y |identificacion y
recursos no nacional e evaluado para busqueda de
Identificar fuentes |reembolsables internacional posibles proyectos |fuentes de
de recursos no Del 02 de enero cooperacion
reembolsables como 2024 al 31 160.000,00
subvenciones y diciembre 2026 Reali .
: ealizar revisiones
donaciones Buscar recursos no
. detalladas a cada
Presentar dos reembolsables de Numero de
. JD, personal planta, propuesta antes de
proyectos de una variedad de . propuestas de .
; . |profesionales . ser enviada para
infraestructura por |fuentes para reducir proyecto enviadas y
~ . externos asegurar que
afo la dependencia de aprobadas
. cumple con los
una sola entidad -
requisitos
Faruacipar ermreuces
Establecer y y eventos
mantener relaciones relacionados con la .
. . . ) o . Mantener registro
solidas con Firmar dos alianzas |financiacion de Cantidad de
organizaciones estratégicas con royectos hidricos JD, personal planta, | Del 02 de enero ropuestas de de contactos y
. g' . ' - g proy profesionales 2024 al 31 prop relaciones con las 200.000,00
instituciones y instituciones para establecer . proyecto
- P externos diciembre 2025 fuentes de
agencias que publicas contactos y conocer presentadas

ofrecen recursos no
reembolsables

las oportunidades
de acceso a

cooperacion

Nota. Elaboracion propia con los resultados de los talleres participativos en La Esperanza, Colonia Israel y JD, junio y julio, 2023.
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Tabla 16
Asada La Llorona: plan de operativo 2024 2026 Objetivo estratégico 4
Objetlyos Metas Estrategias Responsables Plazos Indicadores Evalu.ac.lon Y Presupuestos
operativos seguimiento
Usar herramientas
de comunicacion
interna, como
Contar con dos ' -
software de gestion .
softwares para Numero de
control de proyectos, JD, personal planta, lataformas de
Establ .y L plataforma de profesionales P L Auditorias d
-stablecer un comunicacionen |- .o ex{ernos comunicacion uditorias de
sistema de gestion de >ajera, | implementadas comunicacion
comunicacion proyectos re?]ltjrnel(?gzse rr:pglcl;:ézi internas para
eficiente dentro de unta directiva entre’ Del 02 de enero evalu'a.r la
la ASADA para que efectividad de las
otros 2024 al 31 ) 150.000,00
los empleados diciembre 2026 herramientas de
puedan .colaborar y Brindar .comunicacién
f:omparnr, capacitacion al interna 'y Ifa,
informacion de personal de la colaboracion entre
manera efectiva Hacer dos cursos al | g\ pa en JD, personal planta Cantidad de las areas de trabajo
ano. §0bre habilidades de profesionales reuniones con las
habilidades de S .
o comunicacion, para |externos partes interesadas
comunicacion mejorar la
interaccion entre las
partes
Evaluar la
Utilizar medios accesibilidad y la
. sociales y sitios web utilidad de las
Usar tres medios de . .
redes sociales para compartir JD, personal planta, Indice de plataformas de
Mejorar la (Facebook, You actgglizaciones, ' profesionales participac?()n comunicacion
comunicacion y la Tube, WhaatsApp hoﬂmasy contenido |externos comunitaria externa:
colaboracion entre informativo con las asegurandose que
la ASADA y otras comunidades Del 02 de enero estén actuglizadas y
partes interesadas 2024 al 31 sean efectivas 100.000,00

como autoridades
locales, usuarios,
proveedores y
comunidades

Hacer dos
encuestas de
Percepcion de
personas usuarias
por afio

Realizar encuestas
periédicas de
satisfaccion del
usuario para evaluar
la efectividad de las
mejoras en la
comunicacion

JD, personal planta,
profesionales
externos

diciembre 2026

Nivel de satisfaccién
de las personas
usuarias

Medicion de la
satisfaccion del
usuario con
encuestas
periédicas y
recopilar
comentarios sobre
la comunicacion

Nota. Elaboracion propia con los resultados de los talleres participativos en La Esperanza, Colonia Israel y JD, junio y julio, 2023.
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Tabla 17
Asada La Llorona: plan de operativo 2024 2026 Objetivo estratégico 5
Objetivos . . L -
aperativas Metas Estrategias Responsables Plazos Indicadores Evaluacion y seguimiento Presupuesto
NUmero de
Establecer un ambiente de participantes Planificacién y disefio de
Disefiar un modelo comunicacioén abierta y JD, personal planta, |Del 02 de enero (empleados, evaluaciones (definir un plan que
- Hacer un modelo de T ; : ) . .
de evaluacion evaluacion fomentar la participaciéon de |profesionales 2024 al 31 miembros JD, defina cuando y como se llevaran
participativo todos los actores externos diciembre 2026 personas usuarias y |a cabo las evaluaciones
involucrados otros actores de participativas en cada area)
interés)
Proporcionar 150.000,00
capacitacion al Proporcionar Recopilacién de datos y
personal y a las Hacer evaluaciones |retroalimentacion y Frecuencia de las |retroalimentacion e implementar
. . . JD, personal planta, [Del 02 de enero . . )
partes interesadas |mensuales del area |reconocimiento a aquellos rofesionales 2024 al 31 evaluaciones métodos para recopilar datos y
sobre cémo administrativa y que contribuyen de manera 2 EMOS diciembre 2026 participativas en retroalimentacion efectiva, que
participar en el operativa significativa al proceso de cada area incluyan encuestas, entrevistas y
proceso de evaluacion participativo reuniones
evaluacion
Implementar
. Crear encuestas y
sistemas para . . .
. Hacer encuestas y |cuestionarios que involucren
recopilar datos y ) . ] JD, personal planta, [Del 02 de enero Grado de . . o
) 5 cuestionarios para |a empleados, miembros JD, A - - Andlisis de datos para identificar
retroalimentacion de . profesionales 2024 al 31 satisfaccion de . . . 100.000,00
. el proceso de personas usuarias y otras - . areas de mejora y oportunidades
manera efectiva en - . externos diciembre 2026 personas usuarias
. evaluacion partes interesadas en el
todas las areas de la roceso de evaluacion
ASADA P
JD, personal planta,
Hacer un Plan de P . P
evaluacion mensual O i i profesionales
rganizar reunion ) .
- ga arreunio es externos Realizar revisiones periédicas de
- periddicas de evaluacion en -
Hacer reuniones . , . los procesos de evaluacion
donde las partes interesadas Numero de mejoras o
Evaluar los mensuales para _— . participativos para aprender de las
puedan discutir los JD, personal planta, implementadas o . .
resultados de las evaluar el . . experiencias y realizar los ajustes
. - resultados y aportar ideas |profesionales ;
evaluaciones desempefio y hacer . que sean necesarios
articivati los aiustes para la mejora externos Del 02 de enero
5ti|izar‘|)os arz;/ necejsarios 2024 al 31 100.000,00
P diciembre 2026

identificar areas de
mejora en la
organizacion

Tener un Plan de
accién y mejora
continua

Fomentar una cultura de
mejora continua en la que
las sugerencias y aportes
de los participantes se
utilicen para tomar
decisiones y cambios
efectivos

JD, personal planta,
profesionales
externos

% del Impacto en el
desempefio
(eficiencia operativa
0 satisfaccion del
cliente)

Plan de accion y mejora (basado
en los hallazgos de las
evaluaciones y asegurar su
implementacién)

Nota. Elaboracion propia con los resultados de los talleres participativos en La Esperanza, Colonia Israel y JD, junio y julio, 2023.
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5.4.2. Plan téactico

El plan tactico se enfoca en la ejecucidn detallada de actividades especificas
para alcanzar los objetivos establecidos en el plan operativo. Por lo tanto, se sitla en
un nivel inferior; su duracion de ejecucion se determina en funcion de los objetivos
especificos que se buscan alcanzar y de la flexibilidad necesaria para adaptarlos a las
condiciones reales y cambiantes de la Asada La Llorona, por tanto, la propuesta tiene

un horizonte de 3 afios.



Asada La Llorona: plan tactico 2024 2026

Tabla 18

118

OBJETIVO 1: Mejorar la calidad de todos los servicios que brinda la organizacion en calidad, cantidad y continuidad

. . Responsable Cronograma Recursos . 5
Acciones por realizar Indicadores de desempefio
Primero Alterno Inicio Fin Costo ¢ Tiempo Equipo RRHH
Evaluacion de los servicios 20 mil 2 reuniones Software
JD JD 2024 2025 Equipo 2 indice de satisfaccion del cliente
actuales colones al mes
computo
Establecer estandares claros y
med!bles para IQ cglldad, D D 2024 2025 20 mil 2 reuniones Software 1 Tas,a de cumpllmlerjt(_) de
cantidad y continuidad de los colones al mes estandares de servicio
servicios
Capacitacién del personal Profesional D 2024 2025 300 mil 3 al afo Equipo de 1 ﬂempp de inactividad de los
externo colones computo Servicios
Implementacion Qe procesos | Administrador JD 2024 2026 100 mil Anual Software 1 Costo por unidad de servicio
de control de calidad (a) colones
Cambio de la infraestructura Fontanero y Materiales
hidrica Personal JD 2024 2026 150 millones| 2024-2026 varios, 6 45% tuberia en primer afio
externo Bahop
Implemefltar sistemas de Profesional D 2025 2026 100 mil Anual . Slstemg, 1 Eficiencia operativa
tecnologia externo colones informacion
Retroahmentacpn de las JD JD 2024 2026 120 mil Anual Equipo de 1 Tasa de retencion de clientes
personas usuarias colones computo

Nota. Elaboracién propia con los resultados de los talleres participativos en La Esperanza, Colonia Israel y JD, junio y julio, 2023.
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OBJETIVO 2: Establecer procesos de capacitacion, formacion al personal y personas usuarias sobre la conservacion, preservacion y uso racional del recurso

hidrico
. . Responsable Cronograma Recursos . 5
Acciones por realizar Indicadores de desempefio
Primero Alterno Inicio Fin Costo ¢ Tiempo Equipo RRHH
Identificar las necesidades de NUumero de personal de la
capacitacion para el personal 100 mil o Equipo de ASADA y personas usuarias que
P para &1 p D D 2024 2026 3alafio | 0P 1 OAYD . q
como para las personas colones computo participan en las sesiones de
usuarias capacitacion
Desarrollar contenidos de
capacitacion que incluya . . 3 diferentes Nivel de conocimiento sobre la
. - Profesionales 150 mil o . >
informacion sobre exBrnoS JD 2024 2026 colones 3alafio | contenidos 3 conservacion del agua antes y
conservacion, preservacion y minimos después de la capacitacion
uso racional del agua
Organizar sesiones de
itacion ller ra el . . . i
capacitacion y talleres para e Secretaria de 100 mil ~ Equipo Niveles de consumo del agua
personal y las personas JD 2024 2026 3 al afio 3 o
. la ASADA colones computo antes de las capacitaciones
usuarias, programando
fechas, horas y ubicacién
Reunir y distribuir materiales . - .
J Cantidad de opiniones positivas
educativos como folletos, Personal . . .
. ! . 150 mil o Equipo de de los participantes sobre la
videos, recursos en linea que | interno de la JD 2024 2026 3 al afio 2 ) i
colones computo calidad y utilidad de la
respalden los procesos de ASADA LT
o capacitacion
capacitacion
Hacer evaluaciones antes y Nivel de reduccién del consumo
5 I ion Profesional mil ~ Instrument & I
despugs de as sesio gs de ofesional D 2024 2026 60 6 al affo stru e., 0 3 de agga d_e’spues de ,a .
capacitacion para medir la externo colones evaluacion capacitacion y las practicas de
efectividad del aprendizaje conservacion
Desarrollar un sistema de
seguimiento para asegurarse 150 mil ~ NUmero de materiales educativos
9 P gu D D 2024 2026 3alafio | Encuestas 2 ero
de que las personas aplican colones se distribuyen y usan
los conocimientos adquiridos
Organizar campafias de . L
B Porcentaje de participacion en
concientizacion para promover 150 mil Material las campafias de
la importancia de la JD JD 2024 2026 3alafio |. - 3 Amp - .
L colones informativo concientizacion y uso racional
conservacion del agua entre
; del agua
las personas usuarias

Nota. Elaboracién propia con los resultados de los talleres participativos en La Esperanza, Colonia Israel y JD, junio y julio, 2023.




Tabla 20

Asada La Llorona: plan tactico 2024 2026

120

OBJETIVO 3: Buscar recursos econdémicos no reembolsables para efectuar proyectos en la hidraulica y la hidrica de la ASADA.

i i Responsable Cronograma Recursos . .
Acciones por realizar Indicadores de desempefio
Primero Alterno Inicio Fin Costo ¢ Tiempo Equipo RRHH
Realizar investigaciones para Profesional 60 mil
identificar fuentes de JD 2024 2026 1 afio Equipo oficina 1 Numero de fuentes identificadas
L externo colones
cooperacion
Preparar propuestas de
proyectos detalladas que . . 2
describan de manera Prg)f(t(e(jr(])gal JD 2024 2026 clglgr:zg propuestas Computadora 1 NUumero de propuestas enviadas
convincente los proyectos y su /Anual
impacto
Establecer y mantener Profesional 100 mil Monto total de recursos
relaciones sdlidas con JD 2024 2026 Anual 1 financieros no reembolsables
o externo colones
organizaciones asegurados
Participar en redes y eventos
relacionados con la .
cooperacion de proyectos Profesional 50 mil Porcentaje de propuestas
P proy JD 2024 2026 Anual Equipo computo 1 enviadas que han sido
para ASADAS y establecer externo colones .
aprobadas y asignado fondos
contactos y conocer las
oportunidades de donacion
Incluir una evaluacién de
impacto en las propuestas . . .
para mostrar como los Profesional D 2024 2026 100 mil Anual Formato_ Eje 1 Cantidad de aportes Qel
S externo colones evaluacion proyecto a las comunidades
proyectos beneficiaran a las
comunidades y el ambiente
Bases de datos de
Buscar recursos no . . . .
. . . entidades Cantidad de riegos asociados a
reembolsables de una variedad| Profesional 100 mil . )
. JD 2024 2026 Anual nacionales e 1 la busqueda de recursos no
de fuentes para reducir la externo colones . .
: internacionales de reembolsables
dependencia de una sola -
cooperacion

Nota. Elaboracién propia con los resultados de los talleres participativos en La Esperanza, Colonia Israel y JD, junio y julio, 2023.
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OBJETIVO 4: Crear los medios necesarios que faciliten la comunicacién reciproca entre los diferentes actores que intervienen en las labores de la organizacion

) . Responsable Cronograma Recursos ) "
Acciones por realizar Indicadores de desempefio
Primero Alterno Inicio Fin Costo ¢ Tiempo Equipo RRHH
Desarrollar portales web 550 mil Porcentaje de participacion e
accesibles al publico para la JD 2024 2026 colones Anual Pagina web basica 1 interaccion de las comunidades
comunicacion externa servidas
'rDerol?Iz:r::L(r)iugllor;?:onal de Grado de satisfaccion de los
g P . . JD 2024 2026 120 mil Afio Agenda 1 usuarios con la comunicacion y
planta y grupos de interés .
los servicios
externos
Brindar itacion en 120 mil e Fr nci reunion
dar capacitacion en D 2024 2026 0 Anual | Material didactico 1 ecuencia de reuniones y
habilidades de comunicacion colones procesos de capacitacion
Establecer y gestionar
presencia en redes sociales 120 mil Informacion de NGmero de seauidores en las
para interactuar con las JD 2024 2026 Afo interés de la 1 9
. . colones redes

comunidades y proporcionar ASADA
informacion actualizada

Nota. Elaboracién propia con los resultados de los talleres participativos en La Esperanza, Colonia Israel y JD, junio y julio, 2023.
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Objetivo 5: Implementar procesos de evaluacidn participativos en todas las areas que integran la ASADA La Llorona

. . Responsable Cronograma Recursos . ~
Acciones por realizar P g Indicadores de desempefio
Primero Alterno Inicio Fin Costo ¢ Tiempo Equipo RRHH
Desarrollar un marco que
establezca cémo se llevaran a 50 mil
cabo las evaluaciones JD JD 2024 2026 colones Afio Marco evaluativo 7 Tasa de participacion
participativas en cada area de
trabajo
Proporcionar capacitacién al
personal y a las partes , . . . L
interesadas sobre como JD JD 2024 2026 50 mil trimestral Norr.ngtlva.c’ie 7 vae_l (.je satisfaccion de los
L colones participacion participantes
participar en los procesos de
evaluacion
Implementar un sistema para
recopilar datos y ) Sistema de , .
retroalimentacion de manera JD JD 2024 2026 200 mil Afio recoleccion de 7 Numero de mejoras
. , colones . - implementadas
efectiva en todas las areas de informacion
la ASADA
Evaluar los resultados de las
evalu§10|oqe_s partlupatlvas D D 2024 2026 100 mil Ao Formatq fje 7 Fre(_:u.enc.la de evaluaciones
para identificar areas de colones evaluacion participativas
mejora

Nota. Elaboracién propia con los resultados de los talleres participativos en La Esperanza, Colonia Israel y JD, junio y julio, 2023.
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La Tabla 12 contiene los elementos mas relevantes del plan estratégico. En esta

se identifican las actividades mas significativas para optimizar la eficiencia de la Asada.

Sin embargo, para poder llevarlo a la practica es necesario que la Junta Directiva

considere los siguientes aspectos:

Comunicar la propuesta del plan estratégico a los asociados mediante una
asamblea, para asegurar que cada uno(a) comprenda los objetivos y las
estrategias a alcanzar en el mediano plazo y para garantizar que las
herramientas estratégicas mejoren la gestion del area administrativa y operativa.
Es fundamental asignar responsabilidades claras al personal y a los equipos de
trabajo para la implementacion de cada plan (estratégico, operativo y tactico),
estableciendo roles y responsabilidades especificas.

El costo aproximado de la propuesta de PE para los 5 afios es de
¢332.280.000,00, de los cuales £330.000.000,00 se destinaran al cambio de la
hidraulica, de los cuales se espera conseguir el 60 % con recursos no
reembolsables. Ante esta situacion, la asada debe aportar ¢2.280.000,00, lo que
representa un total anual de ¢456.000,00, monto que puede ser superado.
Definir los recursos necesarios, como personal, maquinaria, presupuesto y
tecnologia, entre otros, para que estén disponibles de acuerdo con las
necesidades de implementacién en cada etapa de ejecucion.

Implementar procesos de seguimiento y monitoreo para evaluar el progreso en
la ejecucion del plan estratégico tiene como finalidad realizar ajustes si surgen
cambios en el entorno o en las circunstancias. Por lo tanto, el plan debe ser

flexible.
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e Hay que asegurar que el personal® posee las habilidades y conocimientos
adecuados para llevar a cabo las labores del plan estratégico.

e Fomentar la cultura organizacional respalda los objetivos estratégicos y motiva a
los empleados y miembros de la Junta Directiva a contribuir al logro de estos.

e Realizar evaluaciones periddicas para medir el éxito y la efectividad del plan
estratégico. De ser necesario, ajustar las estrategias y las metas para mejorar

los resultados.

5.4.3. Aprobacion de la propuesta de planificacion estratégica

La propuesta de planificacion estratégica para la Asada La Llorona inicié con la
aprobacion de los resultados que se encontraron en cada fase. En cada una de las tres
sesiones y en los grupos de discusion realizados, la facilitadora por medio del plenario
presentado por los subgrupos a la totalidad de participantes, estos aprobaban,
desaprobaban o agregaban otros aspectos de interés para el proceso en general.

Cabe sefalar que el proceso se mantuvo en cada una de las partes
(documental, investigativa y de construccion), lo que indica que los resultados
contienen el consentimiento y la aprobacién de todas las personas participantes en
todo el procedimiento y especificamente de la actual JD 2023-2025, quienes han
estado en contacto constante sobre los avances y la construccion de la propuesta en
PE.

Las sesiones se llevaron a cabo en las comunidades de La Esperanza (JD y

habitantes), Colonia Israel y la reunion con los grupos de discusion para validar todos

6 Hace referencia al personal contratado tanto de planta, por servicios profesionales y miembros de la JD
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los datos que se recopilaron del proceso. Esto se realizé en el salén comunal de La
Esperanza. Las actividades fueron organizadas, convocadas y financiadas en su
totalidad por la Asada La Llorona.

En la dltima reunidn, se expusieron los resultados a la Junta Directiva de la
asociacion de acueductos y alcantarillados La Llorona y a las personas involucradas en
todo el proceso investigativo. La presentacion de los resultados finales estuvo a cargo
de la facilitadora, apoyada por las personas participantes de las tres sesiones de
trabajo.

Es importante resaltar que la propuesta en planificacion estratégica se aprob6
por los directivos de la organizacion presentes en la clausura, incluido el presupuesto
final de ¢332.280.000,00, de los cuales ¢330.000.000,00 son destinados al cambio del
100 % de la hidraulica. Se espera obtener el 60 % de recursos no reembolsables de
agencias de cooperacion internacional y el restante 40 %, més los 2.280.000,00, con
recursos propios.

Esta propuesta queda como la principal herramienta estratégica para el trabajo
de la Asada La Llorona durante el periodo 2024-2029. Ademas, los directivos se
comprometen a garantizar la continuidad y el seguimiento necesario para su
implementacion y conclusion, asegurando que el proceso se desarrolle de manera

efectiva y alineada con los objetivos establecidos.
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Capitulo 6. Conclusiones y recomendaciones

6.1. Conclusiones
Las organizaciones sociales o sin fines de lucro se han proliferado en todo el

pais. Una gran cantidad de personas dona su tiempo, su energia y, muchas veces sus
recursos economicos, a entidades o procesos que consideran importantes y con los
cuales se identifican, con el inico objetivo de generar cambios en sus comunidades.

Segun la Direccion Nacional de Desarrollo de la Comunidad (Dinadeco, 2022):

Febrero del 2022, el Registro de Asociaciones de DINADECO contabilizé un
total de 3.901 organizaciones de desarrollo constituidas al amparo de la Ley n.° 3859,
lo que significa que més de 390 mil personas son miembros afiliados de las
asociaciones de desarrollo y 27.307 lideres comunales trabajan voluntariamente a
través de sus juntas directivas. Cabe destacar que para este periodo (2018-2022), el
movimiento comunal se incrementé en un 2,77% con respecto al de la gestion anterior
2014-2018, ya que, al cierre en 2018, estaba conformado por 3.796 organizaciones de
desarrollo (s. p.).

Una vez finalizado el proceso investigativo, se llega a las siguientes

conclusiones:

e [Estos entes operan principalmente bajo dinamicas de liderazgo, en lugar de
basarse en procesos planificados adaptados a su realidad, lo que limita su
capacidad de desarrollo. Esta situacién se evidencia en los resultados finales de
la investigacion. Aunque la Asada La Llorona, bajo la rectoria del AyA, cuenta

con una estructura organizativa, esta no ha evolucionado lo suficiente con el
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tiempo para implementar cambios que le permitan mejorar su competitividad y
diferenciarse de otras asadas en Horquetas de Sarapiqui.

En el siglo XXI, donde la tecnologia alcanza incluso los lugares mas remotos, la
informacion fluye sin fronteras y el cambio es constante, no basta con
mantenerse actualizado: es imprescindible ser vigente. En este contexto
dinamico, las organizaciones y entidades, tanto publicas como privadas, deben
adoptar procesos de transformacién enfocados en dos pilares fundamentales:
El primero se centra en el recurso humano, promoviendo una nueva vision del
mundo que lo prepare para afrontar y liderar el cambio.

El segundo se orienta hacia las estructuras organizativas, impulsando una
renovacion en la forma de dirigir, administrar y tomar decisiones. Para ello, es
necesario un cambio de mentalidad, la evolucién de creencias y una
transformacién en la manera de actuar, lo que conlleva la adopcién de un nuevo

modelo organizacional alineado con los desafios contemporaneos.

Al respecto:

Marlon Navarro Alvarez, ministro a.i. de Mideplan, manifest6 que La pandemia
del COVID-19 nos enfrent6é a una dura realidad, en la cual se demostr6 que
debemos trabajar mas estratégicamente en temas estructurales, en los cuales el
pais debe realizar un esfuerzo mas decidido para dar soluciones efectivas
Aunado al estudio Prospectiva en analisis macroeconomico de Costa Rica:
Resiliencia post COVID-19, para lograr un escenario positivo, el pais debe
propiciar un mejor uso del territorio; invertir en el recurso humano; mejorar en

educacion, salud e infraestructura; ademas de impulsar el desarrollo y la
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utilizacion de la ciencia y la tecnologia como elementos fundamentales para el

desarrollo (Mideplan, 2022, s. p.).

La asada La Llorona, al estar bajo la tutela del Estado a través del AyA, tiene
una estructura organizativa orientada al esquema estatal, lo que implica una
serie de medidas politicas, sociales y economicas que la limitan. Con el fin de
sobrevivir a estas exigencias, es necesario buscar alternativas viables que le
permitan introducir cambios fundamentados en su realidad y que le otorguen
sostenibilidad en el futuro. Esto es especialmente relevante, debido a que sus
servicios se basan en el recurso mas preciado de la actualidad: el agua”.

A partir de la realidad actual y con el objetivo de optimizar la gestion
administrativa y operativa del acueducto, esta investigacion aporta un
elemento clave: la implementacion de herramientas estratégicas que faciliten
la transicion hacia la modernizacién. Para ello, se plantea la elaboracion de
una propuesta de planificacion estratégica, que servira como eje fundamental

para orientar las acciones y decisiones de la organizacion.

Los motivos que llevaron a proponer esta metodologia fueron los siguientes:

La planificacién estratégica otorga una identidad propia a cualquier
organizacion o empresa, ya que incorpora los distintos componentes que la
conforman.

La planificacion estratégica permite el analisis permanente y continuo de la
situacion interna y externa, lo que facilita la ejecucion de los elementos

estratégicos.
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e La virtud de la planificacion estratégica radica en su flexibilidad, ya que
permite la realizacion de procesos de evaluacién periodicos y la posibilidad
de reprogramar o reorientar las labores planificadas.

e Entodo el proceso, la facilitadora y las personas participantes trabajaron para
lograr resultados acordes a la realidad, segun las necesidades de la
organizacion. Se rescataron los detalles particulares de la entidad objeto del
estudio para dar forma a las acciones, mediante los objetivos, estrategias y
actividades, entre otros.

e Es importante destacar que, durante este proceso de construccion de la
propuesta de planificacion estratégica, se concluye que, al aplicar técnicas e
instrumentos para la recoleccion y construccion de informacion, se logran
niveles de concientizacion en las personas participantes sobre la necesidad
de cambio en el quehacer de la Asada, a pesar de que algunas de ellas se

resisten a aceptarlos, ya que estan muy aferradas a sus creencias y valores.

Aun asi, existen expectativas de que esta herramienta les permita dar el salto
para lograr cambios positivos que mejoren la gestion administrativa y operativa de la
organizacion. Sin embargo, sobre todo, se busca poder ejecutar acciones de
conservacion, protecciéon y uso racional del recurso hidrico en su zona de influencia y
alrededores, mediante una actitud estratégica en toda su expresioén, con el fin de

garantizar un servicio 6ptimo.
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6.2. Recomendaciones

La planificacion es mas que contestar: ¢ Donde estan? ¢Adonde se quiere ir?
¢, Como llegaremos? ¢De qué forma mediremos los resultados? La planificacién es una
actividad que deben realizar todas las organizaciones y empresas, ya que les permite
ordenar, planear, programar, sistematizar y evaluar las acciones o procesos en el

tiempo, ya sea a corto, mediano o largo plazo, para tomar decisiones inteligentes.

Con base en la experiencia vivida en el presente proceso, la cual demuestra que
la metodologia que se utiliza en la formulacién de la propuesta en planificacion
estratégica: caso Asada La Llorona, es un instrumento util y muy completo que orienta

las acciones presentes y futuras, se recomienda su aplicacion.

La Junta Directiva, como ente ejecutor, una vez que la apruebe en asamblea,
debe poner en préactica este proceso de planificacion estratégica como herramienta
indispensable para mejorar la gestion del area administrativa y operativa de la
organizacion. A la vez, es importante que designe una comision que se encargue de
implementarla y darle seguimiento. La razén es que todo cambia con mucha rapidez,
por lo que se requiere elaborar planes y revisarlos constantemente para que se

adecuen a las necesidades del momento.

Por lo tanto, se hacen las siguientes recomendaciones a la Junta Directiva

2023-2025:

e Aprobar y poner en practica la propuesta en planificacion estratégica
2024-2029 requiere contar con los recursos economicos, humanos y

materiales.
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Garantizar la mejora de todos los servicios que se brindan es fundamental.
Una vez que se identificaron las areas fragiles es necesario implementar
acciones concretas. Por lo tanto, se deben tomar medidas correctivas para
mejorar, tanto los servicios de la oficina como los de la hidrica e hidraulica.
Implementar mecanismos organizativos de acuerdo con la situacién de cada
area de trabajo (administrativa y operativa). Poner en practica planes de
trabajo y utilizar matrices de operativizacion de las actividades a través de
comités.

Promover procesos de formacion dirigidos a funcionarios, miembros de la
directiva y la comunidad en general, mediante alianzas estratégicas con
instituciones como la UNA, Minae, Inder y Dinadeco. A través de estas
colaboraciones, se desarrollardn programas de capacitacién en gestion
administrativa, en la conservacién y uso racional del recurso hidrico,
fortaleciendo el conocimiento y las competencias necesarias para una
gestidn eficiente y sostenible.

Implementar un sistema de informacién que automatice procesos, facilite la
toma de decisiones y gestione la informacion. Esta tarea puede llevarse a
cabo con estudiantes avanzados en informatica de la UNA, quienes
necesiten realizar su tesis en caso de no disponer de los recursos
econdmicos necesarios para tal fin.

Lograr la aprobacién y el aval del estudio técnico por parte del AyA, ya que
sin este instrumento no se pueden buscar recursos econémicos externos a la

recaudacion por los servicios que brinda.
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Buscar recursos econdmicos no reembolsables, tanto nacionales como
internacionales, para el cambio de la red hidraulica y otros proyectos de
interés es fundamental. Este aspecto depende del estudio técnico aprobado
por AyA. Sin embargo, se puede realizar una investigacion en las bases de
datos del Mideplan sobre fuentes de financiamiento internacionales y
nacionales que ofrezcan recursos no reembolsables para el proyecto de
renovacion de toda la red de tuberias hidraulicas.

Implementar procesos de educacién ambiental en centros educativos y en las
comunidades en general, asi como los programas Bandera Azul Ecolégica y
Sello de Calidad del AyA, mediante alianzas con entidades expertas en la
materia que estén interesadas.

Establecer alianzas estratégicas con universidades publicas y privadas, asi
COmMo con organizaciones sociales, para llevar a cabo procesos de
capacitacion y formacion en materia de conservaciéon y uso racional del
recurso hidrico.

Implementar practicas que protejan el ambiente y los recursos naturales en la
zona de influencia: realizar campafas de recoleccion de residuos, siembra de
arboles, reciclaje, entre otras.

Elaborar una pagina web para redes sociales, esto puede llevarse a cabo con
estudiantes avanzados en informatica de centros de educacion superior.
Instalar hidrantes en la zona de influencia. Para llevar a cabo este proyecto,
primero se debe cambiar toda la infraestructura hidraulica, ya que se

requieren tubos con espesores mayores que los actuales.
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Optimizar el horario de atencién y el servicio al publico en la oficina, ademas
de desarrollar un manual de servicio al cliente que establezca estandares de
calidad y eficiencia. Asimismo, se propone la elaboracion de un manual sobre
las responsabilidades laborales del personal de la asada, con el objetivo de

fortalecer la gestion interna y mejorar la prestacion del servicio
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Anexo 1

Consentimiento informado Junta Directiva Asada La Llorona

Yo, , Cédula , en calidad

de presidente de la Asada La Llorona, acepto que la estudiante Fresy Marin Morales,
cédula 106650766, pueda revisar toda la documentacion de la Asada que sea de
interés para la recopilacion de datos para el proyecto: “La planificacion estratégica en
las asociaciones administradoras de los sistemas de acueductos y alcantarillados: caso
Asada La Llorona, Horquetas, Sarapiqui”, de la Escuela de Planificacion y Promocion
Social de la Universidad Nacional. Este proyecto tiene como objetivo analizar la
situacion del &rea administrativa y operativa de la Asada La Llorona durante el periodo
del 1 de enero de 2020 al 31 de diciembre de 2022.

Conozco los términos y condiciones para participar en el proceso investigativo y, con
anterioridad, se me comunico que la informacion se utiliza Gnicamente para la

elaboracién y presentacion del trabajo final de graduacion.

Firma
Cédula
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Anexo 2
Consentimiento informado

Cuestionarios autoaplicados y talleres participativos

Yo, , Cédula , acepto

mi participacion en talleres participativos el dia de del ,

para recolectar la informacién para el proyecto: La planificacion estratégica en las
asociaciones administradoras de los sistemas de acueductos y alcantarillados: caso
Asada La Llorona, Horquetas, Sarapiqui”, que tiene como objetivo analizar la situacién
del area administrativa y operativa de la Asada La Llorona durante el periodo del 1 de
enero de 2020 al 31 de diciembre de 2023.

Conozco los términos y condiciones para participar en el proceso investigativo y, con
anterioridad, se me comunico que la informacion se utiliza tnicamente para la
elaboracién y presentacion del trabajo final de graduacion de la estudiante Fresy
Marin Morales, cédula 106650766, de la Escuela de Planificacion y Promocién Social

de la Universidad Nacional.



Anexo 3
Agenda talleres participativos
Construccion FODA-Propuesta PE

Fecha:

HORA ACTIVIDAD
8:00a. m. Bienvenida y presentaciones participantes
8:20a. m. Técnica de presentacion y animacion (los refranes)
8:40a. m. Refrigerio
9:00 a. m. Técnica FODA (trabajo en mesas)
10:30 a. m. | Trabajo Propuesta PE (trabajo en mesas)
12:00 m. d. Almuerzo
1:00 p. m. Trabajo en mesas (resultados para plenarios)
2:00 p. m. Plenario FODA
3:00 p. m. Plenario Propuesta PE
4:00 p. m. Cierre y refrigerio
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Anexo 4
Instrumento de recoleccion de datos 3
Taller participativo-construccion
Propuesta de planificacion estratégica

Guia de trabajo 1: andlisis FODA

El analisis FODA es un método de autodiagndstico de la organizacion que se
centra en el conocimiento de sus capacidades internas. Es decir, en un momento dado,
se identifican cuales son sus puntos fuertes (fortalezas) y cuéles son los puntos débiles
(debilidades), asi como las amenazas y oportunidades de su entorno.

Analisis interno de la Asada La Llorona
Fortalezas

Elementos que estan presentes en la Asada y que se puede utilizar en su
condicion actual o potenciar hacia el futuro para alcanzar ventajas competitivas en
relacion con otras.

Debilidades

Aspectos o0 expresiones negativas en la organizacién que obstaculizan su
desarrollo, situandola en desventaja con respecto a otras entidades similares.
Analisis externo de la Asada La Llorona
Oportunidades

Hechos o factores externos a la organizacion que ocasionan acciones que
favorecen el desarrollo de la Asada.

Amenazas
Los hechos o factores presentes fuera de la organizacion causan un impacto

negativo en su desarrollo. Por lo tanto, deben ser neutralizados.



Anexo 5
Instrumento de recoleccion de datos 3
Taller participativo—construccion
Propuesta de planificacion estratégica

Guia de trabajo 2

Opinién de las personas de la Asada sobre la gestion administrativa y operativa

Preguntas generadoras

1.

o gk wN

¢, Cuales son las caracteristicas 0 aspectos propios que la diferencian de
otras Asadas?

¢, Qué desea o pretende ser la Asada?

¢,Donde se encuentra hoy la Asada?

¢Adonde va la Asada?

¢,Con qué cuenta la Asada?

¢,Cudles aspectos se pueden mejorar en el quehacer administrativo y

operativo de la Asada?
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Anexo 6
Instrumento de recoleccion de datos 3
Taller participativo-construccion
Propuesta de planificacion estratégica
Guia de trabajo 3

Introduccion

El proyecto La planificacion estratégica en las asociaciones administradoras de
los sistemas de acueductos y alcantarillados: caso Asada La Llorona Horquetas
Sarapiqui” tiene como objetivo general analizar el quehacer administrativo y operativo
de la Asada La Llorona en las comunidades Colonia Israel y La Esperanza de
Horquetas de Sarapiqui durante el periodo 2020-2022. Lo anterior tiene el fin de
formular una propuesta de planificacion estratégica.

Las personas participantes son los miembros de la JD, trabajadores de la Asada
y personas usuarias, razon por la cual se seleccionaron, ya que a partir de sus
experiencias y vivencias se espera la recoleccion de datos e informacion de interés

para la construccion de la propuesta de planificacion estratégica.

Caracteristicas

Confidencialidad: la informacion suministrada es de uso exclusivo para el
desarrollo de la propuesta de planificacion estratégica para la Asada La Llorona,
Horguetas, Sarapiqui.

Preguntas

=

¢ Cudles son las necesidades actuales de la Asada para lograr una

gestion eficiente en el Area Administrativa?

2. ¢Cudles son las necesidades actuales de la Asada para lograr una
gestion eficiente en el Area Operativa?

3. ¢Qué estrategia tiene la Asada para mejorar la gestion administrativa
y operativa?

4. ¢Como es la construcciéon de propuestas y la toma de decisiones en el

guehacer diario de la gestion administrativa y operativa de la Asada?
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8.
9.
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¢ Cuéles son las acciones de la Asada para lograr la participacion
articulada e integrada de todos los actores institucionales?

¢, Cuadles son los aportes o intervenciones de las entidades del Estado
en el quehacer administrativo y operativo de la Asada?

¢,Como logra la Asada el crecimiento econémico?

¢,Como logra la Asada el crecimiento social?

¢, Como logra la Asada el crecimiento ambiental?

10. ¢ Cudles factores ponen en peligro los sistemas de captacion y

almacenamiento del recurso hidrico?

11.¢Cudles acciones realiza la Asada para enfrentar los factores que

ponen en peligro los sistemas de captacion y almacenamiento del

recurso hidrico?

12. ¢ Existe participacion ciudadana en el quehacer de las Asada?

Si 0 No, razone su respuesta para ambas opciones.
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Anexo 7
Instrumento de recolecciéon de datos 4
Cuestionario autoaplicado de percepcion de las personas usuarias

La siguiente informacion es confidencial y se utiliza Unicamente para conocer la

percepcion de las personas usuarias de la Asada La Llorona.

Preguntas
1. ¢Dodnde reside usted?

() La Esperanza

() Colonia Israel

2. ¢Cuales problemas ha encontrado en la prestacion del servicio de la Asada

La Llorona?

3. Si hubiera algo que pudiera sugerir para mejorar ¢qué es?

4. Cbomo fue la atencidn por parte de la administracion para resolver sus dudas,

inquietudes y problemas?

() Excelente
() Muy bueno
() Bueno

() Regular



147

() Malo

5. ¢En general, cuan satisfecho esta con los servicios que brinda la Asada La
Llorona?
() Altamente satisfecho
() Muy satisfecho
() Satisfecho
() Poco satisfecho

() Completamente insatisfecho

6. ¢Cual es la calidad de la informacion acerca de los servicios?
() Alta
() Buena
() Media
() Baja
7. ¢Cudles de estas opciones ofrece la Asada? Puede marcar varias opciones.
() Calidad y cantidad del agua
() Puntualidad en el servicio
() Servicio al cliente
() Redes sociales

() Informacion

8. ¢Tiene algun otro comentario 0 sugerencia para nosotros?

Muchas gracias por su participacién.
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Anexo 8

Asada La Llorona: taller participativo 1 con la Junta Directiva

Construccion propuesta estratégica, 2023

Primera sesion de trabajo del proceso de investigacion, realizada en las
instalaciones de la Asada La Llorona, ubicada en la comunidad de La Esperanza. En la
imagen se encuentran las personas miembros de la Junta Directiva (Bryan, Maria, Flor,

Elsie) y las personas usuarias invitadas Jorge y Eligio Alfaro.
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Anexo 9

Asada La Llorona: taller participativo 2 comunidad La Esperanza

Construccién analisis FODA, 2023

En la foto se pueden apreciar a las personas usuarias de la comunidad de La
Esperanza que participaron en la segunda sesion de trabajo para la construccion del
FODA y de la parte filoséfica de la Asada. La actividad se realiz6 en el salon comunal

de La Esperanza y tuvo una duracion de 8 horas.



Anexo 10

Operacionalizacion de los objetivos

Matriz de operativizacion de objetivos de investigaciéon cualitativa
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Objetivos . Aspecto o Fuente Técnica de
ce- Categorias . . . . .
especificos componente informacion | investigacion
Describir el Situacion Problematica Junta Recopilacion
contexto actual del administrativa Directiva documental
administrativo | Area Problematica Empleados Observacion
y operativo Administrativa | operativa Contador(a) diario de
de la Asada | de la Asada Contexto social | Reglamentos | campo
La Llorona Situacion Contexto institucionales
del 2020 al actual del econdémico Informes
2023 para area Contexto Actas
tomar operativa de | organizacional Personas
medidas que | la Asada Contexto usuarias
reduzcan el ambiental Bases de
uso ineficaz datos
de los Registros
recursos
Conocer la Opinién de Procesos Miembros de | Cuestionarios
opinion de las personas | institucionales JD autoaplicados:
las personas | de la Asada internos Secretaria percepcion de
usuarias sobre la Practicas Personas personas
sobre la gestion organizacionales | usuarias usuarias
gestion administrativa | Asignacion de Fontanero 3 talleres
administrativa | y operativa roles Politicas de participativos
y operativa Recursos servicio al
para disponibles cliente
modificar las Caracteristicas o | Procesos de
acciones aspectos extension
cotidianas del propios de la comunal
periodo Asada que la Campafias de
2020-2023 diferencian de divulgacion
gue afectan otras
de manera
directa la
calidad en el

servicio.




Anexo 11

Cronograma

Programacién de actividades del proceso de investigacion 2023
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Actividad

Feb

Mar

Abril

May

Jun

Julio

Ago

Nombramiento del tutor

X

Reunién JD Asada La Llorona

X

Firma de Consentimientos
informados

X

Inicio de recoleccién de datos
documental

Aplicacion entrevistas

Grupos de discusion

Reunion JD sobre avances
investigacion

Procesamiento de la
informacion

Validacion de la informacion

X

Analisis de la informacion

Reunion JD sobre avances
investigacion

Resultados de la investigacion

X| X | X|X| X

Construccién de la propuesta
de planificacion estratégica

Entrega de avances

X| X [X| X
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Anexo 12
Anotaciones del diario de campo 2023
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