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Resumen

El presente trabajo de investigacion se enfoca en el analisis de los procesos administrativos
en la gestion interna para optimizar la comunicacion, en la ORAC. El tipo de investigacion
utilizado es el cualitativo, encargada de crear una investigacion mas detallada con las vivencias y
percepciones de los participantes para optimizar los procesos de comunicacion dentro de los
procesos administrativos. La metodologia utilizada fue el andlisis de los procesos administrativos
en la gestion interna para optimizar la comunicacion, para dar respuesta a lo planteado se crean
dos instrumentos: cuestionario y entrevista, aplicados a los representantes de la Federacién de
ASADAS y a los funcionarios de la ORAC, con el propdsito de conocer las distintas perspectivas,
donde se utilizan preguntas abiertas y cerradas. Entre los resultados mas importantes se encuentra
la gran disconformidad que presentan las ASADAS de la Region Brunca con los tiempos de
respuesta a las solicitudes de requerimientos que presentan ante la ORAC, debido a que en muchas
ocasiones las solicitudes cuando son atendidas, son fuera del tiempo reglamentario establecido o
no hay una respuesta del todo, generando grandes problemas con el sistema de agua potables en
las comunidades que cuentan con una ASADA, ademas se menciona gue en muchas ocasiones no
reciben una correcta atencion, y todo se resume a que en esta oficina se cuenta con muy poco
personal para atender la gran demanda de trabajo que demandan mas de ciento cincuenta ASADAS
a lo largo de la Regidn Brunca. Al finalizar de procesar los datos se recomienda a los encargados
de la ORAC establecer un plan de accion, donde se planteen objetivos claros, alcanzables y
mediables, donde se tome en cuenta tener un medio de comunicacion oficial de comunicacién con
las ASADAS, asi como implementar el uso de herramientas colaborativas para agilizar los trabajos
dentro de la oficina, y asi reducir los tiempos de espero, que es el principal problema que presentan

las ASADAS con dicha oficina.
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Introduccion

La investigacion esta dirigida a la Oficina Regional de Acueductos Comunales Region
Brunca (ORAC), encargada de atender y gestionar las Asociaciones Administradoras de
Sistemas de Acueductos y Alcantarillados Comunales (ASADAS) que en total son 176. El
objetivo de las ASADAS es promover el desarrollo comunal mediante un servicio sostenible de
agua potable y fomentar el ahorro, cuidado y preservacion del recurso hidrico. Todas estas
ASADAS de la Region Brunca solicitan requerimientos que se tramitan a traves de la ORAC,
debido a esto surgen situaciones que influyen en la comunicacién interna y gestion
administrativa de esta oficina.

Por tal motivo, cabe destacar que en el ambito empresarial la comunicacion es
fundamental en la gestion interna. El analisis de la comunicacién es esencial para identificar
areas de mejora y comprender cémo se llevan a cabo las actividades diarias en la oficina, de una
manera eficiente y productiva, para alcanzar los objetivos. La comunicacion interna es
importante en las empresas, por lo que es necesario estar en constantes cambios para mejorar y
agilizar los procesos de la oficina y mejorar el entorno, asegurando un buen desempefio y
productividad, para enfrentar desafios y buscar oportunidades de mejora. Por tal motivo, “La
comunicacion interna (Cl) es la encargada de alinear los objetivos de los empleados con los de la
marca de forma que sea posible crear una cultura de empresa fuerte” (Castro & Diaz, 2021).

Por lo anterior, se entiende como comunicacién interna aquella que tiene un papel
importante dentro de la organizacion, este proceso juega un papel fundamental dentro de la
organizacion se caracteriza por su claridad y precisién bilateralidad confidencialidad y
consistencia lo que facilita la fluidez de informacion entre los diferentes niveles y departamentos

esto asegura la eficacia en la transmision de mensajes el control sobre los canales de
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comunicacion y la mejora de la productividad optimizando la colaboracién y estableciendo con
claridad el rumbo a tomar para asegurar el éxito de la compafiia.

Por esta razon, es esencial para que la empresa, en este caso la ORAC, pueda enfrentar
los desafios del entorno dinamico que se presenta dia con dia, manejando procesos flexibles con
los que puedan responder a las necesidades de la oficina. La comunicacion interna es
fundamental en la eficiencia y productividad de una organizacion, con un impacto significativo
en su gestion interna y en la estructura definida para las tareas y responsabilidades empresariales.

Por consiguiente, se busca examinar la comunicacion interna dentro de la ORAC con el
objetivo de identificar areas de mejora en la gestion interna de la organizacion fomentando esta
manera una cultura de mejora continua para proporcionar un servicio eficiente dentro de la
region.

Resefia Historica
Origen de la Oficina Regional de Acueductos Comunales

La Asamblea Legislativa integra una comision especial para estudiar el proyecto de ley y
la vasta documentacion que genera. El asunto se hace de conocimiento publico y los
costarricenses se enteran por medio de articulos periodisticos, de que nacia una esperanza para
solucionar el problema del agua.

La Asamblea Legislativa consulta también, durante el proceso de elaboracion de la ley,
con experimentados salubristas e ingenieros civiles, como Edison Rivera Castaing, Renan
Méndez, Guillermo Roviralta, Fernando Chavarria Loaiza y Eduardo Jenkins, quienes avalan el
proyecto, juntamente con el ministro de Salud, Dr. José Manuel Quirce Morales, gran impulsor

de la creacion del Servicio Nacional de Acueductos y Alcantarillados.
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El 6rgano legislativo desde mucho tiempo atras trata de buscarle una respuesta al asunto
del agua. Primero lo hace mediante la Ley de Aguas emitida en 1942, que dispone en su articulo
41 que todos los acueductos del pais eran patrimonio del Estado, que las nuevas obras de este
tipo las operaria el Ministerio de Salubridad Pablica y que los acueductos administrados por las
municipalidades continGian asi hasta que se decretara su nacionalizacion.

En vista que el Estado no pudo asumir directamente la operacion que se preveia, y que el
problema continuaba agravandose, se emite en 1953 la Ley General de Agua Potable, que
impone regulaciones a los organismos administradores, para que estos fijaran tarifas adecuadas,
que permitieran la correcta operacion de los sistemas, con el fin de garantizar la potabilidad del
agua en resguardo de la salud pablica. Ademas, los obliga a llevar contabilidad separada, para
garantizar que los fondos se dedicaran a su cometido.

Los diputados tienen razones suficientes para aprobar la Ley Constitutiva de un organismo
descentralizado, provisto legal y financieramente, para hacerse cargo de resolver la crisis del agua
potable. Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados (AyA, s.f)

Misién

“Asegurar el acceso universal al agua potable y al saneamiento de forma comprometida
con la salud, la sostenibilidad del recurso hidrico y el desarrollo econdmico y social del pais”.
(AyA, s.f)

Vision
“Ser la institucién pablica de excelencia en rectoria y gestién de los servicios de agua

potable y saneamiento para toda la poblacién del pais.” (AyA, s.f)
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Politica de calidad

El Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados (AYA) esta comprometido
con el bienestar y el desarrollo del pais a través del ejercicio de su rectoria y de la prestacion
sostenible del servicio de agua potable y de saneamiento, mediante el cumplimiento de los
requisitos de sus usuarios, otras partes interesadas pertinentes, los legales y reglamentarios para
lo cual se apoya en su Sistema de Gestion de Calidad y promueve la mejora continua de sus
procesos. (AyA, s.f)

Planteamiento del problema

La ORAC es una entidad gubernamental encargada de coordinar, gestionar los servicios
de agua potable en areas rurales, esta oficina opera bajo la direccidn del AyA. Esta Oficina tiene
un papel muy importante en el funcionamiento y apoyo de las ASADAS.

Tomando en cuenta que, el agua potable es un recurso de primera necesidad para las
personas, la gestion eficaz de este recurso es importante para garantizar la calidad de vida de las
personas, ain mas cuando se trata de zonas rurales.

El trabajo se destina al analisis de los procesos administrativos que se llevan a cabo en la
ORAC, con el propésito de establecer las principales areas con un nivel de dificultad en términos
de productividad y eficiencia.

Por consiguiente, (Marin & Atencio, 2008) sugieren que “el proceso administrativo
comprende las actividades interrelacionadas de: planificacion, organizacién, direccién y control
de todas las actividades que implican relaciones humanas y tiempo”, por lo tanto, su éxito esta en
la capacidad de los directores para coordinar y concertar estas funciones, adecuandose a los

cambios y retos gque surgen en el ambiente organizacional.
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Actualmente las Oficinas Regionales de Acueductos Comunales se ven expuestas a
desafios en la gestidn de sus procesos administrativos, algunos de estos retos debido al tamafio
reducido de las instalaciones y un limitado personal que complica la efectividad de sus
operaciones diarias. A causa de esto, se genera una practica comun de resolver las situaciones
gue ameritan mas tiempo en forma “apresurada”, por darle prioridad a atender con urgencia otras
situaciones que se presentan diariamente.

En efecto, el problema de la investigacién radica en la forma en que la oficina gestiona
los procesos administrativos, lo cual influye directamente en la comunicacion interna, eficiencia
y productividad, asi como en los estandares de calidad de los servicios que brindan. Esta
situacién no solo afecta a la calidad de los servicios y la eficiencia operativa a largo plazo, sino
que, también, la falta de una gestion adecuada de los cuatro procesos administrativos:
planificacién, organizacion direccién y control.

La falta de comunicacion puede dar lugar a retrasos en la atencién de las solicitudes,
confusiones en la asignacion de responsabilidades, deficiencias en la comunicacion interna,
planificacion deficiente e inclusive repercutir en la desmotivacion de los empleados.

Por lo tanto, es evidente la necesidad de realizar un andlisis de la comunicacion interna
que se llevan a cabo en estas oficinas. Este andlisis permite identificar las areas de oportunidad
con el fin de disefar estrategias efectivas, para mejorar la asignacion de responsabilidades, la
gestion del tiempo y la comunicacion, mediante la implementacion de medidas correctivas
adecuadas para potenciar la eficiencia y la calidad, garantizando la satisfaccion de los
empleados, asi como de las comunidades y ASADAS.

Debido a esto, el problema a investigar en la presente tesis surge de la necesidad de
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introducir mejoras en el &ambito administrativo de las organizaciones encargadas de gestionar un
recurso fundamental para las comunidades. La finalidad es optimizar los procesos de
comunicacion interna, para desarrollar un cambio positivo.
Pregunta de investigacion

En esta investigacion se analiza lo siguiente:

¢Cuales procesos administrativos en la gestion interna optimizan la comunicacion en la
Oficina Regional de Acueductos Comunales?

Objetivos

Objetivo general

Analizar la comunicacion interna en los procesos administrativos de la Oficina Regional
de Acueductos Comunales, Region Brunca que permita el fortalecimiento de su eficiencia
mediante la propuesta de un plan de accién.
Objetivos especificos

Caracterizar la comunicacién interna de los procesos administrativos que permitan
conocimiento de la gestion eficiente y productiva en la Oficina Regional de Acueductos
Comunales de la Region Brunca.

Detectar areas de comunicacion interna que requieren fortalecimiento para el incremento
de la eficiencia en la Oficina Regional de Acueductos Comunales de la Region Brunca.

Disefar un plan de accién para la mejora de la eficiencia de la comunicacion interna en la

Oficina Regional de Acueductos Comunales de la Region.
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Justificacion

La necesidad de indagar sobre la optimizacién de la comunicacion surge como resultado
del proceso de entrada en la ORAC en el cual se realizé un analisis de necesidades con algunos
de sus jerarcas. Este analisis resulto en la identificacion de problemas concretos en procesos
administrativos de la oficina regional consultada.

Por consiguiente, depende de la comunicacion interna de esta oficina garantizar un
servicio de calidad a las comunidades, con base a lo expuesto la comunicacion interna eficiente
es necesaria e importante para fomentar asi el desarrollo y el bienestar de la poblacion. El
analisis de la comunicacion interna en el contexto de esta investigacion es fundamental ya que
facilita la deteccion de areas de mejora y oportunidades de desarrollo.

Rivera et al, (2005) insiste en expresar que actualmente la direccién de las organizaciones
estad girando en torno a la informacion y la comunicacion. Por tal motivo la incorporacion de las
nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion son elementos fundamentales para
enfrentar con éxito los nuevos paradigmas que exige el modelo de Universidad del “nuevo”
Siglo.

En el &mbito de la comunicaciodn interna la productividad y la eficacia juegan un papel
crucial una gestion efectiva de los procesos comunicativos internos, permiten un uso eficaz del
tiempo de los recursos humanos y financieros disponibles lo que permite una mejora de la
calidad de la informacion transmitida y a su vez reduce los tiempos de respuesta a las
necesidades y consultas de los empleados y equipos de trabajo. En definitiva, una comunicacion
interna optimizada contribuye de manera significativa fortalece la productividad y eficiencia en

la organizacion
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La ORAC, actualmente pretende mejorar la calidad en los servicios con el objetivo de
ayudar a los usuarios y a las comunidades, razon por la cual tienen la necesidad buscar métodos
y estrategias que puedan implementar para cumplir con todos los requerimientos de manera
efectiva, donde se puedan fortalecer los procesos existentes agilizando el tiempo de respuesta y
resolucion a cada solicitud.

“La mejora de procesos son metodologias mediante las cuales un equipo evalaa sus
procesos en uso Yy los adapta con la intencion de aumentar la productividad, simplificar los flujos
de trabajo y adaptarse a las cambiantes necesidades” (Laoyan, 2024). En la gestion
administrativa de las organizaciones tener una mejora en los procesos administrativos es
fundamental para el éxito empresarial, no solamente porque implica un aprovechamiento
funcional de los recursos, sino que también facilita a las organizaciones adaptarse mejor a un
constante cambio, lo cual es posible conseguir al eliminar redundancias, agilizar procesos y
mejorar la calidad de los servicios. La mejora continua de los procesos incentiva una cultura de
innovacion y calidad propiciando el desarrollo de la empresa.

En consecuencia, es importante para las empresas gestionar adecuadamente la carga
laboral de sus empleados, una asignacion equitativa de responsabilidades asegura que cada
miembro del personal pueda manejar su carga ocupacional de manera efectiva, esto no solo
mejora la eficiencia y la productividad en la empresa si no que al mismo tiempo contribuye a la
satisfaccion y el compromiso del personal, a la vez, permite el desarrollo profesional al

brindarles la oportunidad de enriquecer sus habilidades y experiencias laborales.
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Antecedentes
Antecedentes historicos

Segun Henry Fayol, considerado como el verdadero padre de la administracién moderna,
define que “administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar y estas fases abarcan
los elementos de la administracion, planeacion, organizacion, direccion y control” (Fayol, 1916)

Estas actividades constituyen los pilares fundamentales de la gestion administrativa,
englobando las etapas de la planeacion, organizacion, direccion y control, elementos esenciales
para una administracion eficaz.

La historia de la administracion

La Administracion se inici6 al mismo tiempo que el ser humano, surgié en la época
primitiva, ya que “se mostraron fendmenos administrativos en la forma de organizar, recolectar
alimentos, la caza, construccion de piramides. Se presento en las épocas de la Antigliedad, Edad
Media, Moderna y Contemporanea”. Arteaga et al, (2016).

La administracion, al igual que el ser humano, ha evolucionado y se ha desarrollado
desde sus inicios. Esta evolucion se debe a la necesidad del ser humano de pensar, organizar,
decidir y ejecutar planes para satisfacer sus necesidades.

La historia de la administracion se entrelaza con los primeros pasos de la civilizacion y se
remonta en miles de afos atras, donde la supervivencia y el progreso exigian una cuidadosa
organizacion de las labores y recursos diarios. Desde la recoleccion de los alimentos hasta la
construccién de las estructuras como las piramides, cada paso requeria de una planificacion,

organizacion y coordinacion eficiente de los recursos y de las personas.
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El despertar de la administracion

Al inicio del siglo XVII1 ocurrieron una serie de sucesos que tuvieron una gran influencia
en las practicas administrativas, entre ellas el crecimiento de las ciudades, la especializacion, el
invento de la imprenta y la revolucién industrial.

Sin embargo, fue la problematica de las empresas y las necesidades de los empleados lo
que ocasiond la llegada de la época de la evolucion del pensamiento administrativo, que genero
el surgimiento de pensadores que definieron, modelos, teorias y enfoques administrativos. Tal y
como lo asegura Idalberto Chiavenato en su libro de introduccion a la teoria general de la
Administracion menciona:

La administracion se estudia bajo diferentes teorias, enfoques o escuelas, estos son
validos y han surgido debido a las necesidades cambiantes de los individuos, de la sociedad y las
nuevas tendencias para adecuarse a los nuevos modelos que han surgido con el paso del tiempo.
(Chiavenato, 2010)

Teorias de la administracion segun el enfoque clasico
Teoria de la administracion cientifica (1903)

La administracion cientifica se enfoca en optimizar los procesos y garantizar el bienestar
de la empresa como de sus empleados, Frederick Taylor, quien fue uno de sus principales
exponentes sostenia que, para alcanzar altos niveles de productividad y calidad, los empleados
requerian de capacitacion y entrenamiento adecuados.

Es un hecho que la nueva forma de administracion que surgio en esta época es la
Administracion Cientifica, y el principal precursor de esta es Frederick Taylor, con su teoria
basada en los 4 principios administrativos y sus métodos y técnicas para realizar cualquier tarea

y seleccionar, capacitar y motivar a los trabajadores. (Chiavenato, 2010)
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Los cuatro principios de la administracion propuestos por Frederick Taylor son un
conjunto de directrices fundamentales para mejorar la eficiencia y la productividad de las
organizaciones. Estos principios enfatizaban la necesidad de aplicar métodos para identificar la
mejor manera de realizar las tareas, capacitar adecuadamente a los trabajadores y establecer una
colaboracion armoniosa.

Teoria clésica (1841-1925)

Fayol sostenia que “enfocarse en las practicas administrativas de una empresa puede
disminuir los malentendidos y aumentar la eficiencia de la organizacion”. (Fayol, 1916)

Con sus conocimientos ofrecio instrucciones detalladas a los gerentes sobre como cumplir
sus labores y desarrollo principios fundamentales que toda empresa deberia seguir. Aunque tanto
Fayol como Taylor reconocian la importancia de los trabajadores, sus enfoques eran diferentes.
Fayol se concentraba en la administracion y Taylor en las tareas.

Sin embargo, tanto Frederick Taylor como Henry Fayol dejaron legados duraderos que
han sentado las bases para el desarrollo de enfoques eficientes en la gestion empresarial, los
cuales siguen siendo relevantes en el mundo actual. Con sus contribuciones han influenciado la
forma en la que las empresas se organizan y operan, y han inspirado una serie de practicas que
contintian siendo aplicadas y adaptadas en el contexto empresarial.

Comunicacion interna

La comunicacidn es un elemento preciso que permite comunicacion entre los empleados
de la organizacién, como con sus clientes asi aumentando la eficiencia a la hora que se prestan
los servicios.

Se ha definido como una comunicacion formal que surge de la propia estructura formal

(organigrama formal) de la entidad y que tiene unas funciones concretas que cumplir. Se
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emplea para transmitir informacion, instrucciones o cuestiones relacionadas con el

trabajo. Esta fluye siguiendo los niveles jerarquicos predeterminados a través de canales

con trayectorias formales: ascendente, descendente, horizontal y diagonal. (Formanchuk,

2002) como se citd en (Garcia, 2016)

Antecedentes tedricos

La investigacion detalla minuciosamente cada etapa del proceso administrativo:
planificacién, organizacion, control y direccion. Este enfoque permite a la empresa cumplir con
su mision, alcanzar su vision y establecer objetivos claros tanto a corto como a largo plazo.
Ademas, proporciona una guia para el personal, estandarizando las actividades y promoviendo la
eficiencia y la productividad. (Burgos & Cervera, 2017)

Asi se detalla en el proyecto de tesis elaborado por (Burgos y Cervera, 2017), titulado
Elaboracion del proceso administrativo en la empresa comercial A&C, de la ciudad de Chiclayo
en Perd, se basé en un enfoque cualitativo descriptivo. Este enfoque implicé la sistematizacién
de la experiencia de los trabajadores, la observacion y las entrevistas para comprender el
entendimiento de los procesos por parte del personal.

Los investigadores destacan que un proceso administrativo bien definido permite
establecer objetivos a mediano y largo plazo. Esto proporciona una guia para estandarizar las
actividades, lo que resulta en una empresa organizada donde los empleados comprenden
claramente sus responsabilidades, son mas productivos y eficaces.

Ademas, enfatizan la importancia de una jerarquia clara en la empresa, que especifique
las funciones de cada trabajador, y la necesidad de un liderazgo sélido para fortalecer las

relaciones y facilitar la toma de decisiones.
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En este apartado se tomo en cuenta el caso de estudio elaborado por (Cabezas & Reyes,
2014) estudiantes de la Universidad Técnica de Ambato titulado: Gestidn de procesos para una
mejora de la productividad: Un caso de estudio de la industria metalmecanica, con el proposito
de mejorar la gestion de procesos y aumentar la productividad. En su investigacion, destacan que
la gestidn de procesos es un componente fundamental de la estrategia de calidad total, ya que
proporciona una herramienta para visualizar, analizar y mejorar los flujos de trabajo.

Estos investigadores sefialan que en la gestidn de procesos intervienen variables cruciales
como el tiempo, la calidad y el costo, con el objetivo de aumentar la productividad y mejorar el
control de la gestidn. Para lograr este objetivo, proponen cinco pasos que deben ser desarrollados
secuencialmente para lograr cambios permanentes en la organizacion: identificacion de procesos
y variables criticas, estudio de tiempos y medicion de procesos, gestion estratégica y creacion de
valor, intervencion en procesos y acciones de mejora, y finalmente, el mejoramiento continuo e
implementacion de indicadores de proceso.

Después de analizar cada uno de estos procesos, identificaron que la falta de control, la
comunicacion ineficiente, la escasez de capacitacion, el estado de la maquinaria, la cantidad de
personal y la falta de compromiso son aspectos que obstaculizan el logro de los objetivos de
productividad en la organizacion.

En este tercer apartado, se hace referencia a la investigacion llevada a cabo por (Curillo,
2014), titulada Analisis y propuesta de mejoramiento de la productividad de la fabrica artesanal
de Hornos Industriales Facopa.

En dicha investigacion, se enfatiza la importancia de comprender los principales procesos

de la empresa como base fundamental para identificar problemas y asignar responsabilidades al
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personal. Este enfoque facilita la implementacion de mejoras en las areas de trabajo,
contribuyendo asi a la consecucion de los objetivos definidos por la organizacion.

Para lograr los objetivos y mejorar la productividad y eficiencia de la empresa, es crucial
establecer un plan de accion estructurado y promover la mejora continua. Este plan de accién
debe incluir estrategias especificas para abordar las deficiencias identificadas durante el analisis
de los procesos, asi como para optimizar el desempefio y la calidad en todas las areas de la
organizacion.

Las politicas comunicacionales de la empresa estan constituidas por conjuntos de

actividades contingentes, de obligada aplicacion, por ser resultado de la interpretacion

que la alta direccion hace de la situacion comunicacional de la empresa en un momento
dado. Su contingencia proviene de la inevitable subordinacion que muestra toda politica
con respecto a un conjunto de circunstancias que pueden verse espontaneamente

modificadas o ser modificadas a voluntad. (Garcia, 1998)

Las politicas comunicacionales dentro de una organizacién son de caracter dinamico y
adaptable, ademas de la facilidad que deben de tener a los cambios que se puedan necesitar
segun la interpretacion y percepcion.

Antecedentes metodoldgicos

En este apartado, se encontraron diversas investigaciones que tienen una relacién con el
tema abordado en este proyecto. Especificamente, los procesos y la efectiva gestion de estos,
incluyendo la planificacion, organizacion, direccion y control, constituyen factores cruciales que
impactan el desarrollo, la productividad y la eficiencia, como lo sugiere el proyecto de grado de
(\Vélez, 2016). En su trabajo, titulado Diagndstico del proceso administrativo para la empresa

Fabricacion de Carnicos Shocker de la Ciudad de Cali, Colombia, se abordan estos aspectos
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como una serie de indicadores de gestion y actividades de control para abordar los principales
problemas identificados en la empresa.

La metodologia de investigacion utilizada en este proyecto se basa en un enfoque
Cualitativo, ya que este enfoque implica analizar datos no numéricos para facilitar la
comprension de conceptos. Esta eleccion metodologica permitio una exploracion del fendomeno
estudiado. Para la recoleccion de informacion, se emplearon diversas técnicas de recoleccion de
datos, entre las cuales se incluyen la observacion, entrevistas, la revision de fuentes
bibliogréficas y articulos cientificos.

Actualmente las organizaciones buscan mejorar o perfeccionar su comunicacion interna,
gue esta no sea vista como un proceso simple de transmisién de informacidn, mas bien esta debe
de ser una funcion de prioridad y fundamental, permitiendo lograr alcanzar los objetivos de la
organizacion.

Es importante destacar que este trabajo de investigacion se vincula con el presente
proyecto, pues ofrece una propuesta de instruccion y mejora.

En complemento con lo anteriormente mencionado, otra tesis de grado que aborda
aspectos similares a la presente investigacion en desarrollo es llevada a cabo por (Curillo, 2014)
titulada Andlisis y propuesta de mejoramiento de la productividad de la fabrica Artesanal de
Hornos Industriales Facopa. En este trabajo se describen los procesos de la empresa para
identificar los problemas que enfrenta el personal y determinar los requisitos para ejecutar un
plan de mejora continua. Esta accion actla en la estructura de la empresa, la gestién del tiempo,
la comunicacion, la capacitacion, la seguridad y en los métodos de trabajo.

Por consiguiente, en la investigacion previamente mencionada, prevalece el enfoque

cualitativo como el cualitativo. Esto se debe a que se buscé analizar el objetivo de estudio y
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realzar un andlisis estadistico del mismo, empleando herramientas de recoleccion de informacion
como la observacion, entrevistas y el analisis de informes mensuales y anuales de la gerencia.

Actualmente las organizaciones buscan mejorar o perfeccionar su comunicacion interna,
que esta no sea vista como un proceso simple de transmision de informacidn, mas bien esta debe
de ser una funcion de prioridad y fundamental, permitiendo lograr alcanzar los objetivos de la
organizacion.

En las empresas mas avanzadas la comunicacion interna es concebida como una funcion

bésica y prioritaria, que persigue la creacion de las condiciones necesarias para satisfacer

la estrategia general de la compafiia. En este sentido, la comunicacion interna es un

medio, nunca un fin en si misma. (Alvarez, 2007)

Es evidente la estrecha relacion entre este trabajo de investigacion y el proyecto en curso,
ya gue ambos se centran en analizar los procesos administrativos para implementar un plan de

mejora con el objetivo de potenciar la productividad y eficiencia de la organizacion.



Capitulo 11

Marco Tedrico
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Marco Teorico

El marco tedrico es el apartado donde se encuentran un conjunto de conceptos que
ayudan a entender el tema de investigacion.

Segun (Matos, 2010) el marco tedrico le “permite al investigador encontrar los
antecedentes y evolucidn historica, de estos sobre su problema de investigacion, asi como los
principales referentes tedricos que sustentan la solucién que le busca desde la ciencia, al
problema cientifico que investiga”, de esta manera, el marco tedrico no solo orienta al
investigador, y establece las bases para analizar el problema de manera fundamentada.

Historia de AyA

Como se menciona en (AyA, s.f) la Asamblea Legislativa conforma una comisién
especial para estudiar el proyecto de ley sobre el agua, que es de interés para los costarricenses.
Se busca ayuda con expertos en ingenieria civil y salud, entre ellos: Edison Rivera Castaing,
Renan Méndez, Guillermo Roviralta, junto con el ministro de Salud, Dr. José Manuel Quirce
Morales quien respalda el proyecto.

El 6rgano legislativo busca soluciones al problema del agua, primero mediante la Ley de
Aguas en 1942 que estable que todos los acueductos eran patrimonio del Estado. En el afio 1953
que se emite la Ley General de Agua Potable, que regula la gestion del agua potable, sin
embargo, los problemas contintan. Por lo tanto, los diputados tienen motivos suficientes para
aprobar la Ley Constitutiva de un organismo descentralizado que se encarga de la crisis del agua
potable.

Por lo anterior, la creacién de un organismo descentralizado encargado de abordar la
crisis que existe por el agua potable toma un papel protagdnico ante la constante presencia de

desafios.
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Funciones de AyA

Como se menciona en (AyA, s.f) la Ley 2726, le otorga a AyA una potestad rectora en
materia de abastecimiento, distribucion, recoleccion y tratamiento, realizando un doble rol de
operador y rector.

El instituto tiene a cargo entre otras las siguientes competencias:

e Dirigir, gobernar y vigilar a nivel nacional todo lo concerniente al abastecimiento,
distribucion de agua apta para consumo humano y tratamiento de aguas residuales
ordinarias.

e Aprovechar, utilizar, gobernar o vigilar, segun sea el caso, todas las aguas de dominio
publico.

e Construir, ampliar y reformar los sistemas de acueductos y alcantarillados cuando sea
necesario.

e Tratamiento de aguas residuales de tipo ordinario.

e Fijar politicas, establecer y aplicar normas, emanar directrices en materia de agua apta
para consumo humano y saneamiento.

e Promover el planeamiento, financiamiento, asi como mecanismos para el desarrollo de
los servicios de abastecimiento, recoleccion y tratamiento a nivel nacional.

e Vinculacion jerarquica que obliga al cumplimiento y acatamiento de las directrices
emanadas como ente rector en servicio de abastecimiento y saneamiento.

e Asesorar a organismos del Estado sobre consultas obligatorias de proyectos de sistemas
de abastecimiento, recoleccion y tratamiento.

e Determinar la prioridad, conveniencia y viabilidad de proyectos de abastecimiento y

saneamiento.
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e Vigilar el recurso hidrico y ejercer las acciones correspondientes en la proteccién de las
areas de interés estratégico en el abastecimiento poblacional.

e Promover la conservacion de las cuencas hidrograficas y la proteccion ecoldgica, asi
como el control de la contaminacion de las aguas.

Por consiguiente, lo anterior refleja la relevancia que tiene el AyA como instituto clave
en la correcta gestion del agua en Costa Rica, con una variedad de funciones que van desde la
infraestructura hasta la creacion de politicas que permitan garantizar el acceso equitativo del
agua potable a toda la poblacion.

Organigrama

Un organigrama es una representacion grafica de como esta estructurada una
organizacion, donde se muestra las relaciones jerarquicas y las funcionales entre las diferentes
areas de trabajo de la organizacion, su importancia radica en que facilita la comprensién de la
organizacion.

“Un organigrama es una representacion de la estructura interna de una organizacion,
donde se indica la forma en que se interrelacionan diversas tareas o funciones. (Taveras M. A.,

2018, pag. 34)”, como se cito en (Bobadilla, 2019).
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llustracioén 1.

Organigrama institucional AyA.

oo--H—rovrm<—z

SUBGERENCAS

-:..,..I InT:-_c_,ul I ;'éé-"l

DRECCIONES

DEPARTAVENTOS

m:‘;:"l | e

=] (=]

Nota. Adaptado de “Organigrama Oficinas Regionales”, por Manual Organizacional AyA, (2018)
Federacion de ASADAS

En consulta al sefior Boris Gamboa Valladares el cual afirma que una Federacion de
ASADAS, es aquella union de ASADAS o acueductos comunales, con el propoésito de buscar
mejorar la gestion de sus respectivas afiliadas en el abastecimiento de agua en las distintas
comunidades de la Region Brunca.

ASADAS

Son aquellas asociaciones comunitarias que de la mano del AyA se encargan se
suministrar el servicio de agua potable donde no se brinda este servicio directamente por parte
del AyA o alguna municipalidad.

Segun se menciona en (AyA, 2013) ASADA se define como:

Organos locales constituidos como asociaciones que, por delegacion del Instituto

Costarricense de Acueductos y Alcantarillados, administran, operan, dan mantenimiento
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y desarrollan los sistemas de acueductos y alcantarillados en aquellas comunidades en las
que ni el AYA ni la municipalidad respectiva, prestan los servicios de abastecimiento de
agua potable y saneamiento.

Ademas, se menciona como se conforman las ASADAS, estan compuestas “por vecinas y
vecinos de las comunidades que se benefician con el servicio que éstas prestan y se rigen por la
Ley de Asociaciones No. 218, del 8 de agosto de 1939 y por su reglamento”. AyA delega en las
ASADAS un servicio publico necesario que es el suministro de agua potable en las zonas
alejadas del pais.

En la Region Brunca hay 174 ASADAS, y que se encuentran distribuidas en ocho
cantones de la Region, se detallaran a continuacion.

Tabla 1.
ASADAS por canton en la Region Brunca.

Canton Distrito ASADAS

San Isidro del General 19

[HEN
SN

Rivas
Paramo
Baru
Pejibaye
Pérez Zeledon Platanares
Rio Nuevo
El General
Cajon

Daniel Flores

R NN NN W RO NN ©

San Pedro

Buenos Aires Potrero Grande 11
Buenos Aires 6

Volcan 6
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Canton Distrito ASADAS

Boruca

Biolley
Changuena
Colinas

Pilas

Palmar

Piedras Blancas
Osa Puerto Cortes

Bahia Ballena

Sierpe

Pavon
Golfito Guaycara
Golfito

Corredor

Corredores Canoas

P A ] W B~ Ol W W Pk~ OO O W W W w o

Laurel

Limoncito
Sabalito
Coto Brus San Vito
Aguabuena
Pittier

PR, NN NN

Puerto Jiménez Puerto Jiménez 5

Quepos Savegre 2
Total de ASADAS 174

Analizar los procesos administrativos en la gestion interna, es una herramienta
fundamental para el fortalecimiento de los niveles de eficiencia y productividad dentro de
cualquier organizacion.

En el contexto organizacional, analizar los procesos de ORAC, tiene relevancia debido a

los desafios que enfrenta basado en la gestion del recurso hidrico. Mediante una revision de los
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diferentes procedimientos y practicas administrativas, hallar las areas de mejora, optimizar el uso
del recurso y mejorar la calidad de servicio a las personas de las comunidades locales.

“La palabra gestion proviene del latin y hace referencia a la administracion de recursos,
tanto en una institucion estatal o privada, para lograr los objetivos propuestos por la misma.”
(Suérez, 2018), por eso la gestion, en términos generales, se refiere a un conjunto de acciones
que facilitan la realizacion de cualquier actividad u objetivo, implica llevar a cabo tramites y
diligencias para resolver una situacion o llevar a cabo un proyecto. En el &mbito de las
organizaciones, gestionar implica un proceso fundamental para alcanzar el éxito de objetivos y
metas.

Gestion empresarial

Mediante la gestion, las empresas organizan y supervisan las actividades, asi como el
flujo de trabajo de sus operaciones y empleados, su objetivo es facilitar que los empleados
trabajen de manera eficiente y productiva.

“La gestion empresarial, es el proceso que se encarga de desarrollar las actividades
productivas en la empresa, con el objetivo de generar beneficios a partir del uso eficiente de los
recursos” (Quintana del Carmen, 2020), una estructura solida sirve como una guia para los
trabajadores. Cuando se dirige y supervisa el trabajo y el desempefio de los trabajadores, se logra
un adecuado manejo de los recursos disponibles en la empresa.

La gestion es la accidn y el efecto de gestionar y administrar. Se puede decir que, una

gestién es una diligencia, entendida como un tramite necesario para conseguir algo o

resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que conlleva

documentacién y se vale de instrumentos de control y archivos para conservar datos y

tomar decisiones. (Suarez, 2018)
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Por lo tanto, tiene una influencia directa en la optimizacion y administracion de procesos,
recursos, tareas, la toma de decisiones como en el alcance de las metas. Una gestion efectiva no
solo permite una mejor utilizacion de los recursos disponibles, y facilitar la coordinacién y el
control de las actividades organizacionales.

Esto se traduce en beneficios significativos para la organizacion, como el aumento de la
productividad y la eficiencia operativa. La optimizacion de los procesos y recursos permite
realizar las actividades de manera eficiente, reduce costos y mejora los tiempos de ejecucion.
Asimismo, una gestion efectiva promueve la coordinacion entre los diferentes departamentos y
equipos, mejorando aspectos como la comunicacion y colaboracion, aumentando la eficiencia
operativa, productividad y una respuesta positiva ante los cambios.

“Es importante expresar que el punto fundamental de toda la empresa es la gestion
empresarial, y si se realiza adecuadamente la organizacion progresa, si es lo contrario la empresa
declinard” (Suarez, 2018) para que una gestion sea efectiva, debe brindar resultados positivos y
no limitarse solo a mejorar las cosas superficialmente, sino abordar y mejorar desde la raiz
aquellas acciones que afectan directamente el éxito de la organizacion. Esto implica la necesidad
de crear estrategias o un plan de accion que considere los multiples factores como la eficiencia,
la productividad, la logistica y aspectos financieros.

La implementacion de estrategias fundamentadas asegura que todas las areas de la
empresa trabajen hacia objetivos comunes.

Gestion interna

La gestion interna es un pilar fundamental para el funcionamiento y el éxito de cualquier

organizacion. Su importancia radica en la capacidad de estructurar, coordinar y supervisar todas

las actividades y recursos dentro de la empresa.
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La gestion interna incluye el plan de organizacion de todos los métodos y medidas de
coordinacion acordados dentro de una empresa para salvaguardar sus activos, verificar la
correccion y confiabilidad de sus datos contables, promover la eficiencia operacional y la
adhesion a las politicas gerenciales establecidas. (Plasencia, 2010)

Mediante el control interno, la organizacién asegura que los objetivos estratégicos se
alcancen de manera eficiente. Uno de los aspectos esenciales de la gestion interna es la
proteccién de los activos de la empresa, y esto se refiere tanto a los activos fisicos como las
propiedades y equipos como también los activos intangibles como la informacion y propiedad
intelectual.

Dentro de las organizaciones la comunicacion y la gestion internas son dos Pilares
fundamentales se analizan como una comunicacion efectiva dentro de la empresa mejora la
gestion interna optimizando de esta manera procesos Yy fortaleciendo la integracion del equipo.

La comunicacién organizacional es segun Oyarvide et al, (2017):

Sistema coordinado cuyo objetivo es la armonizacion de los intereses de la institucion

con los del publico a fin de facilitar la consecucion de sus objetivos especificos y a través

de ellos contribuir al bienestar social y al desarrollo nacional, integrando objetivos
comunes de areas como la publicidad, el marketing, las relaciones publicas, la
comunicacion interna y externa en funcion de la imagen corporativa.

La gestion y la comunicacion internas estan vinculadas, la relacién de estas es
fundamental para alcanzar el éxito organizacional, una comunicacion interna efectiva asegura
que la gestidn interna se realice de manera eficiente que los empleados sigan motivados y
alineados con los objetivos de la organizacion y que de este modo la organizacion puede

amoldarse y salir adelante en un entorno en constante cambio.
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Una comunicacién clara y consistente impulsa la coordinacion de las actividades y
enriquece la toma de decisiones dentro de las organizaciones al suministrar detalles claros a
todos los niveles de la organizacion, ademas, una comunicacion interna fortalece la union como
la solidaridad entre los empleados creando un ambiente de trabajo coherente y en armonia lo cual
es esencial para la gestion interna ya que fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo son
elementos claves para alcanzar las metas organizacionales.

La comunicacion es un elemento indispensable en cualquier organizacion puesto que
facilita la transmisién de informacidn un intercambio de ideas y ademas la coordinacion de las
actividades existen diferentes tipos de comunicacion cada uno con sus propias caracteristicas y
sus formas de aplicacién especificas destacaremos la diversidad de los tipos de comunicacién y
la importancia que tienen estas dentro del contexto organizacional.

La comunicacion esta conformada por varios tipos, comprenderlos es esencial para
mejorar la eficiencia y la cohesion dentro de un ambiente laboral.

El intercambio de informacion por medio de las palabras o las escrituras es una
herramienta indispensable en la humanidad, esta juega un papel importante en diversos aspectos
de la vida, en este caso enfatizando en el ambiente laboral, la comunicacion verbal facilita la
interaccion social al construir y mantener relaciones profesionales, al mismo tiempo agiliza los
procesos de analisis, la discusién de problemas y la toma de decisiones en las empresas.

Este tipo de comunicacion permite crear debates e intercambiar puntos de vista para
consolidar acuerdos, la importancia de esta se basa en el entendimiento que brinda a las personas

involucradas.
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De igual manera, la comunicacién no verbal es un proceso que busca transmitir
informacidn sin el uso de palabras, si no por medio de otros signos tanto
visuales como auditivos.

Es el proceso de transmision de informacion por medio de gestos, posturas, expresiones
tanto corporales como faciales o cualquier otro medio que no requiera uso de las palabras. Esta
comunicacion colabora con el reforzamiento y entendimiento de los gestos como lo es un gesto
de aprobacion el cual se interpreta como un comentario positivo, ademas las formas de expresion
no verbales pueden fortalecer la conexidn interpersonal al transmitir empatia e interés.

La comunicacion no verbal es crucial en la interaccion humana al expresar emociones
interpretar mensajes y establecer relaciones laborales y personales.

La comunicacion asertiva es una manera de expresar de forma clara y respetuosa los
pensamientos, necesidades, emociones y sentimientos. Brinda un punto de equilibrio entre la
comunicacion agresiva y la comunicacién pasiva al permitir a las personas defender su pensar,
pero siempre manteniendo el respeto. Colabora con las relaciones laborales saludables al otorgar
un respeto de ambas partes y una comunicacion abierta, ademas al impulsar la transparencia y
colaboracion fortalece un ambiente de trabajo agradable para los funcionarios de toda
organizacion.

Administracion

La administracion como disciplina aborda una serie de principios orientados a optimizar
el uso de los recursos que se disponen para alcanzar objetivos concretos.

Para (Harold Koontz y Cyril O’Donnell) cOmo se cit6 en (Jiménez, 2023) “La
Administracion es la direccion de un organismo social, y su efectividad en alcanzar sus

objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes”.



48

La administracion es el proceso de llevar a cabo una serie de responsabilidades, controlar,
planificar, dirigir y organizar los recursos de una organizacion, recursos materiales, humanos,
financieros, tecnoldgicos con la finalidad de alcanzar propdsitos determinados de forma optima.

La administracion es basicamente la implementacion de una serie de principios
encaminados a potenciar el uso de los recursos disponibles para lograr alcanzar los objetivos
deseados. La administracion del AyA buscar garantizar el suministro continuo de agua potable
segura, optimizar la eficiencia operativa y resolver quejas de manera eficiente.

Comunicacion organizacional

Segredo et al, (2017) sugiere que la comunicacion organizacional “Es una herramienta
para potenciar las fortalezas, la identidad y los valores de la organizacién y lograr
posicionamiento de esta, asi como desarrollar la imagen institucional y favorecer la relacion con
el ambiente externo”

Por lo tanto, aprovechar correctamente este tipo de comunicacion permite a las empresas
mejorar su identidad y valores, una comunicacion organizacional adecuada proyecta una imagen
solida al exterior de la empresa mejorando la relacion con clientes, proveedores y la poblacién en
general. Las empresas que hacen inversion en una comunicacion organizacional efectiva mejoran
con ello su capacidad para enfrentar los desafios que se presentan, ademas, aprovechan las
oportunidades al maximo y alcanzar un éxito empresarial sostenible.

Tipos de comunicacion organizacional
Comunicacion externa

La ORAC se encuentra en constante comunicacién con las ASADAS que se encuentran

inscritas ante dicha oficina, debido a que es la encargada de mantener los servicios de agua en

correcto funcionamiento, por lo tanto (Pinto, 2017) sugiere que “La comunicacion externa esta
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compuesta por todos los elementos externos a la organizacion que tienen algun grado de
influencia en ella”.

Con base a lo anterior, se evidencia que la comunicacion externa esta compuesta por
factores externos de una organizacion como pueden ser los clientes, proveedores, competencias,
entre otros.

Comunicacion interna

La comunicacién interna es primordial para el funcionamiento efectivo de la empresa, ya
que tiene como principal objetivo mejorar la organizacion y la eficiencia entre los miembros para
crear un entorno laboral colaborativo, intercambiar ideas y fomentar el compromiso con la
organizacion.

La comunicacién interna debe ser gestionada intencionalmente, es decir que se produzca

con una previa planificacion. Para ello debera tener objetivos y resultados claros y

concretos. La comunicacion interna debe ser una herramienta sistémica organizativa que

permitira ser mas eficientes y efectivos. (Condor & Omar, 2018)

Ademas, es una herramienta orientada a establecer vinculos informativos para lograr que
se cumplan los objetivos de una mejor manera y optimizar la gestion organizacional, es
importante destacar que dentro de la comunicacidén encontramos dos maneras fundamentales la
verbal y no verbal, la comunicacion verbal hace referencia al intercambio de palabras tanto
escritas como en el dialogo, la comunicacion no verbal abarca los elementos que no requieran el
uso de las palabras, expresién corporal, gestos y hasta contacto visual.

Clima organizacional
Clima organizacional hace referencia a la combinacién de percepciones, sensaciones y

actitudes comunes entre el personal, relativo a las caracteristicas y el entorno de trabajo dentro de
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la institucion, el clima organizacional comprende una linea de factores amplia, los cuales
influyen en las experimentaciones de los colaboradores dentro de su ambito laboral y como se
correlacionan con la organizacion.

“El ambiente existente entre los miembros de una empresa determina un clima
organizacional, el cual se basa en estados emocionales como resultado de la percepcion de los
trabajadores sobre los diferentes aspectos dentro de su empresa”. Chagray et al, (2020) El clima
organizacional es un pardmetro determinante del bienestar y gratificacion de los trabajadores, asi
mismo, de la efectividad de la institucion en fomentar una atmosfera laboral positiva. Un clima
organizacional propicio se determina por un elevado nivel de confianza, motivacion y
responsabilidad de los trabajadores, lo cual promueve un aumento significativo en la
productividad y retencién de talento humano.

La comunicacion y el clima organizacional son elementos que se relacionan entre si y
conducen a la organizacion al éxito empresarial. Estos dos elementos se retroalimentan
constantemente, estableciendo un entorno laboral que logra incrementar o entorpecer la habilidad
de la empresa para cumplir sus propositos.

Una comunicacién efectiva es el pilar fundamental para construir un clima organizacional
positivo ya que permite la alineacion de expectativas, consolida la confianza y permite gestionar
los conflictos de manera positiva.

Una organizacién con un clima organizacional en el que prevalezca la franqueza, la
equidad y el respeto mutuo, cultiva un clima donde la comunicacién se manifiesta de forma
espontanea y eficiente, lo cual incide de manera directa en la satisfaccion de los colaboradores,

su disposicion para aportar al éxito de la empresa y su rendimiento cotidiano. La excelencia en la
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comunicacion en la organizacion refleja y moldea el clima organizacional incidiendo
significativamente en el bienestar de los trabajadores y la productividad de la organizacion.

La comunicacion eficiente en la organizacion es fundamental para la resolucion de
conflictos y las relaciones interpersonales, la comunicacion permite la aclaracion de confusiones,
exponer necesidades y fomenta la confianza convirtiendo los obstaculos en posibilidades para la
empatia compartida.

Uno de los conceptos de la comunicacion afirma que es un proceso continuo y dindmico,

formado por una serie de acontecimientos variados y sucesivos en interaccion, con el fin

de alcanzar los objetivos planteados (Petrone, 2021).

Resolucién de conflictos y mejora de relaciones interpersonales

La comunicacion es indispensable para la resolucion de conflictos y la mejora de las
relaciones interpersonales en las instituciones. El entorno laboral se distingue por la destreza de
los empleados y los directivos para tratar y dar solucion a conflictos de forma positiva, lo cual se
logra por medio de una comunicacién clara y abierta, que no solo favorece el entendimiento si
no, impulsa la colaboracion y respeto entre los integrantes del equipo.

Ademas, la comunicacion y un clima organizacional de manera efectiva fomentan la
innovacion y la creatividad en las organizaciones.
Escalona manifiesta que "la creatividad e innovacion son competencias que se traduce en el
mejoramiento del funcionamiento, mayor eficiencia y/o eficacia de las empresas™ Cordoba et al,
(2017).
Innovacién y creatividad

Al fomentar la comunicacion dentro de las organizaciones los colaboradores tienden a

sentir comodidad y seguridad lo cual les permite compartir ideas novedosas y alternativas para
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resolver problemas, lo cual impulsa un entorno organizacional activo y en permanente desarrollo
permitiendo que la institucion se adapte y prospere constantemente en un entorno en evolucién
continua.

La innovacion en las instituciones puede revolucionar y optimizar los procesos de
comunicacion interna mediante la implementacion de tecnologia avanzada.

Tecnologias de informacion y comunicacion (TIC)

El uso de las TIC dentro de las organizaciones se ha convertido en un factor crucial para
la eficiencia de los procesos comunicativos.

Las TIC son fundamentales en el acceso, respaldo y entrega de la informacion. Hoy en

dia es comun observar como las TIC estan incluidas en diferentes mercados como por

ejemplo la educacién, la salud, el turismo y grandes empresas en la industria nacional e

internacional. (Bernal & Rodriguez, 2019)

Las tecnologias posibilitan que la informacion se transmita con rapidez y con efectividad
dentro de la organizacion, recursos como el email, el chat instantaneo y las plataformas
colaborativas, estas herramientas facilitan el acceso a la informacién, reducen el tiempo de
respuesta y agilizan los procesos de transmisién y recepcion de informacion, asi mismo, evitan
confusiones y previenen la perdida de documentos de caracter importante.

Junto con la implementacion de las herramientas tecnoldgicas de la comunicacion, las
instituciones pueden laborar con mayor productividad y eficiencia, las herramientas de
colaboracion en la nube facilitan el trabajo en equipo sin tener relevancia su ubicacion geogréafica

lo cual fomenta la flexibilidad laboral dentro de las empresas.
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La retroalimentacion va de la mano con el clima organizacional siendo un factor
fundamental para la evolucién y la mejora constante de la comunicacion interna dentro de las
instituciones.

Retroalimentacion

La retroalimentacion en la comunicacion interna es una herramienta de apoyo al permitir
descubrir y rectificar errores de comunicacion, cuando los trabajadores obtienen comentarios
referentes a la coherencia y el impacto de sus mensajes, pueden realizar ajustes en la manera de
comunicarse para lograr brindar informacion clara y precisa.

“Hattie & Timperley (2007), quienes consideran que la retroalimentacion tiene una
influencia muy poderosa para el aprendizaje, a pesar de que las investigaciones realizadas no
siempre muestran evidencias sobre su impacto”, como se citd en (Canabal & Margalef, 2017).
Gestion de la calidad

El concepto de calidad toma un enfoque global al abarcar todas las actividades
empresariales, operativas y de gestién. Con este enfoque y la orientacion a los procesos de la
empresa, la calidad sirve para integrar todas las funciones empresariales en torno a un objetivo
comun: satisfacer al cliente. La idea de gestion lleva implicito los conceptos de objetivo y
mejora, contribuyendo a aumentar la satisfaccion del cliente.

Segun Hernandez et al, (2018), en su revista Gestion de la calidad: elemento clave para el
desarrollo de las organizaciones destaca la opinion de Goetsch & David (2014) donde se define
que la gestién de calidad es una herramienta fundamental para optimizar los procesos de
planeacion, control, aseguramiento y mejoramiento de la calidad en una organizacion

empresarial.
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Dicho de otra manera, la gestion de la calidad es un proceso administrativo esencial en
una empresa u oficina porque se orienta a mejorar la calidad de los servicios, de forma que se
implementan procesos que buscan la mejora continua y cumplir con las expectativas y estandares
de los usuarios. La gestion de la calidad busca mejorar situaciones actuales y ayuda a anticipar
futuras necesidades y mejoras, promoviendo la excelencia, la confianza, el compromiso y la
constancia para garantizar éxito el de la empresa a largo plazo.

Atencion al cliente

La atencion al cliente es el puente que conecta a las empresas con sus clientes facilitando
la construccidn de relaciones sélidas y fomentando la fidelidad en un mercado altamente
competitivo.

Para Prieto (2001) la atencion al cliente es el conjunto de actividades desarrolladas por

las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades

de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir sus
expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes, como se

citd en (Gélvez & Vargas, 2018)

Es importante destacar que la atencién al cliente brinda un andlisis de la satisfaccion del
usuario lo cual es una forma directa de medir las conformidades de las expectativas, necesidades
y objetivos del cliente. Dicha evaluacién identifica qué aspectos del servicio realizan lo esperado
y cuales requieren mejoras, proporciona al mismo tiempo una retroalimentacion importante para
la organizacion

El AyA distingue que la atencién al cliente es un aspecto vital de su coordinacion interna
ya que participa en el perfeccionamiento continuo de sus servicios y potencia la relacién con sus

usuarios. Al priorizar la satisfaccion del cliente, el AyA refuerza su compromiso de
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proporcionar servicios de agua potable de calidad éptima para el beneficio de toda la poblacion
costarricense.

La atencion al cliente es crucial, ademas, de satisfacer contribuye al fortalecimiento de la
imagen institucional y su reputacion, una eficiencia en la gestion operativa lo que conlleva a la
reduccién de quejas por parte de los usuarios, la correcta atencion al cliente también asegura el
cumplimiento de las normas que rige la organizacion al reflejar transparencia y responsabilidad
social lo cual promueve una gestidn sostenible del servicio social.

Dentro de la gestién administrativa existe los procesos administrativos, los cuales
cumplen un papel fundamental en el funcionamiento de cualquier empresa, debido a su enfoque
en estructurar y sistematizar las operaciones de la organizacion con el fin de lograr cada objetivo
de manera eficiente e integral, tomando en cuenta que cada proceso va orientado a fomentar la
colaboracion, la organizacidn, el control y la coherencia para lograr metas comunes que
favorecen el desarrollo de la empresa.
¢ Qué es el proceso administrativo?

Henry Fayol fue el autor que determind las cuatro funciones vitales en la administracion
planeacion, organizacién, direccidn y control, bajo la creencia de la necesidad de sistematizar las
tareas de una empresa, lo que se conoce como proceso administrativo. (Blandez, 2016)

Segun (Blandez, 2016) se les llama a esas cuatro funciones vitales proceso

administrativo, porque dentro de las organizaciones se sistematiza una serie de

actividades importantes para el logro de objetivos: en primer lugar, estos se fijan, después
se delimitan los recursos necesarios, se coordinan actividades y por ultimo se verifica el

cumplimiento de los objetivos.
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Las etapas elementales del proceso administrativo se utilizan para gestionar de manera
efectiva la empresa y controlar las actividades que se llevan a cabo en la organizacion para
alcanzar los objetivos y son las siguientes:

1. Planeacion: Consiste en determinar los objetivos y cursos de accion en ella se
determinan:

e Las metas de la organizacion.

e Las mejores estrategias para lograr los objetivos.

e Las estrategias para llegar a las metas planteadas.

2. Organizacion: Consiste en distribuir el trabajo entre el grupo, para estableces y
reconocer las relaciones y la autoridad necesarias, implica:

e El disefio tarea y puestos.

e Designar a las personas idoneas para ocupar los puestos.

e Laestructura de la organizacion.

e Los métodos y procedimientos que se emplearan.

3. Direccidn: Consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los demas para lograr los
resultados esperados, implica:

e Determinar como se dirigira el talento de las personas.

e Determinar el estilo de direccion adecuado.

e Orientar a las personas al cambio.

e Determinar estrategias para solucién de problemas, asi como la toma de decisiones.

4. Control: Consiste en la revision de lo planeado y lo logrado; implica determinar:

e Las actividades que necesitan ser controladas.

e Los medios de control que se emplearan.



S7

En otras palabras, el proceso administrativo es un conjunto de tareas o funciones que se
desarrollan en dentro de una organizacion, es una herramienta crucial en las empresas porque va
orientado al cumplimiento de objetivos, de esta manera se tiene una vision clara del objetivo a
lograr y hacia donde se quiere dirigir la empresa.

El proceso administrativo fomenta la agilizacion de los flujos de trabajo y la optimizacion
de recursos, ya que es un proceso sistematico y flexible que busca adaptarse a los cambios del
entorno.

Es importante destacar que el proceso administrativo es continuo y que cada etapa esta
relacionada entre si, es decir, una etapa necesita de la otra para poder seguir el proceso, por lo
cual se desarrolla una vision integral de manera que se cumpla con la gestion efectiva de la
empresa y que cada una de las actividades estén acorde a los objetivos estratégicos planteados,
siguiendo una estructura organizativa que permita lograr cada objetivo y tomar decisiones
acertadas.

Sumado a esto, el proceso administrativo es un pilar fundamental para promover la
eficiencia y productividad, ya que la planificacion y estructuracion garantiza la correcta
asignacion de recursos, la mejora continua y la evaluacion del desempefio, para identificar areas
de mejora y tomar medidas que favorezcan el funcionamiento, asi como el desarrollo de la
empresa. Por lo tanto, existen procesos administrativos clave para gestionar de una manera

eficiente y productiva la oficina.
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Procesos administrativos claves en la Oficina
Gestion del tiempo

En el &mbito laboral, la gestion del tiempo es una herramienta fundamental para mantener
la productividad de la empresa, cumplir con los plazos de entrega y al mismo tiempo mantener
una alta calidad en los servicios brindados.

La clave del éxito de cualquier persona es el modo en que administra su tiempo. Porque

lo que acaba contando no es lo mucho que se ha trabajado sino lo que se ha terminado, lo

que ha dado lugar a resultados concretos. Son estos resultados lo importante, no las
actividades que se desarrollen para alcanzarlos. La eficacia s6lo se puede alcanzar
mediante una correcta administracion del tiempo del que se dispone. Siempre que
hablamos del uso adecuado del tiempo estamos hablando de invertirlo en el logro de
aquellos objetivos que la persona se ha propuesto. Hay que definir los objetivos, analizar
las actividades y programar el tiempo. (Acosta, 2012)

La clave de la gestion del tiempo se centraliza en administrar el tiempo de una forma
efectiva y estratégica, en la que permita priorizar tareas y mantener un enfoque del orden de las
actividades importantes a menos relevantes, pero recordando siempre el desarrollo adecuado de
cada una. Una gestion del tiempo fomenta un ambiente eficiente y al mismo tiempo mejora el
cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Planeacion estratégica

Se refiere a que la planeacidn estratégica orienta a la empresa no solo hacia lograr los
objetivos sino también a la capacidad de adaptarse al entorno empresarial dindmico. Ademas, la
planeacion estratégica se caracteriza por realizar revision del desempefio y retroalimentaciones

con el fin de medir y comparar los objetivos iniciales, lo cual permite crear una vision integral
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acerca de ajustes que se deben hacer y mejorar la efectividad para iniciar poder iniciar otro ciclo
de planeacion, donde continuamente la empresa responda a los cambios del entorno y se adapte a
los desafios.

Una vez analizados los procesos administrativos, es importante destacar que cada uno de
estos procesos necesitan de procedimientos internos, lo cuales son fundamentales al momento de
realizar las actividades o tareas diarias, para garantizar la eficiencia organizacional y ademas que
se cumplan los objetivos propuestos.

Los procedimientos internos cumplen un papel importante al planificar, organizar,
direccionar y controlar debido a que se desarrollan procedimientos que surgen de los planes
estratégicos, facilitan la division de tareas de manera eficiente, son esenciales para dirigir a los
trabajadores y, por ultimo, los procedimientos funcionan para crear estandares al momento de
realizar evaluaciones de desempefio.

Procedimiento interno

Un procedimiento interno consiste en una serie de pasos que establece una organizacion
para realizar tareas o funciones especificas que realiza una persona o un grupo de personas en las
actividades diarias dentro de la empresa. Este tipo de procedimientos garantizan la
estandarizacién de procesos, asi como la eficiencia operativa.

Ademas, los procedimientos internos contribuyen a la mejora en los flujos de
informacién y la coordinacion de manera que al implementarlos se evita la duplicidad de tareas,
asi como también proporciona transparencia y control en las actividades de la empresa, sin dejar
de lado que son flexibles, por tanto, se adaptan a las necesidades que requieren las empresas. Por

otra parte, los procedimientos internos permiten agilizar los tiempos de respuesta y la solucion de



60

problemas, lo cual resulta beneficioso para responder a las solicitudes y procesos que requieren
los usuarios.

Teniendo en cuenta como funciona el proceso administrativo junto con los
procedimientos internos, es importante analizar como estos influyen en la gestion de
requerimientos de la ORAC, de manera que se promueva la mejorara continua y la eficiencia
operacional.

¢ Qué son los requerimientos?

En el caso de la ORAC, se entiende como requerimiento las necesidades y solicitudes
especificas de las ASADAS en relacidn con la operacion de los sistemas de agua potable y
alcantarillados que se administran en las zonas rurales. Cada uno de estos requerimientos deben
ser atendidos, resueltos y en algunos casos deben trasladarse a la unidad que corresponde para
para tramitar la gestion que se necesite.

Ademas, como otros requerimientos la ORAC, debe velar por coordinar, ejecutar y
controlar la implementacion de programas de aguas residuales para promover el fortalecimiento
de las ASADAS. Asimismo, deben registrar y mantener actualizada la informacion relacionada
con los entes operadores de los servicios en las zonas rurales, ya que esta oficina es la que tiene
la labor de enlace para la atencion de las ASADAS.

En efecto, los procesos administrativos buscan tener una vision clara al momento de
definir objetivos, implementar el liderazgo, la motivacion, la comunicacién efectiva, la
evaluacion y monitoreo, asi como el desarrollo de planes estratégicos que contribuyan al
funcionamiento de la oficina teniendo siempre en cuenta la mejora continua en calidad de los
servicios, la sostenibilidad, la responsabilidad, la transparencia y principalmente la productividad

y la eficiencia operacional.
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Eficiencia

Segun (Balseiro Barrios et al, 2021) como lo indico Peretto (2016) la eficiencia se define
como:

La capacidad de lograr un fin por medio de una relacion deseable entre los factores y los
recursos productivos, esto es, maximizar la produccion con un nivel determinado de
recursos 0 minimizar los recursos dado un nivel de produccion a alcanzar.

La correcta aplicacion de la eficiencia en una oficina no solo involucra el uso adecuado
de los recursos con los que se cuenta, sino que también se debe crear un ambiente laboral que
impulse la eficiencia y el bienestar de los interesados, para alcanzar esos objetivos se puede
lograr con la eficiencia y con la menor cantidad de recursos.

Productividad

Se hace referencia que productividad es:

La productividad es una medida de desempefio que nos permite conocer el rendimiento
de factores incorporados en el proceso productivo (Arévalo-Avecillas et al., 2018). Esta medida
influye en el crecimiento econdémico debido a la generacion de mayores beneficios, como se citd
en (Simbafa & Carrion, 2021).

Con base a la informacion anterior se deduce que para aplicar correctamente la
productividad en una oficina es primordial plantearse metas claras y medibles, priorizar tareas y
ademas de establecer un ambiente de trabajo que apoye tanto la productividad como el bienestar
de los empleados de la oficina. Este proceso se logra suministrando el material idoneo a los
trabajadores, espacios de trabajo ordenados y propiciar un equilibrio saludable entre el trabajo y

la vida personal.
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Plan de accion

El plan de accion es esencial para guiar a los empleados en el camino hacia los objetivos
organizacionales, actuando como un mapa detallado de estrategias y pasos a seguir. Este
documento proporciona una estructura clara que facilita la coordinacién de esfuerzos y recursos
entre los equipos, y ademas mejorar la eficiencia, productividad por su coherencia en la
ejecucion de las tareas.

“Un plan de accion de una empresa es un documento detallado que establece las acciones
especificas que una organizacion llevara a cabo para lograr sus objetivos.” (Business &
Marketing School, 2023)

Conjuntamente, el plan de accion desglosa las acciones concretas y necesarias para
alcanzar los objetivos establecidos. Esto permite a la organizacidn adaptarse y reestructurar las
actividades de manera estratégica, asegurando que cada paso este alineado con los objetivos
generales de la empresa.

Abarca diversos aspectos, como recursos humanos, financieros, tecnologicos y
operativos, y define plazos y responsabilidades para cada tarea. Esto garantiza que todos los
miembros del equipo comprendan sus roles y contribuciones en la ejecucion del plan. (Business
& Marketing School, 2023)

Sin la existencia de un plan de accidn se corre el riesgo de trabajar sin un rumbo fijo, lo
que proporciona una de efectos negativos que afectan la sostenibilidad empresarial a largo plazo.
El establecimiento de un plan de accién eficaz genera coordinacion entre los distintos
departamentos y equipos que conforman la empresa, enfocando a todos sus funcionarios a
laborar en una misma direccion, reduciendo esfuerzos y aumentando la eficiencia en general.

Con una vision general establecida se maximiza el uso de recursos, tiempo, dinero y personal
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disminuyendo al mismo tiempo los costos operativos elevando la efectividad y el nivel
competitivo en el mercado.

Al existir un plan de accién dentro de la organizacion aumenta significativamente la
capacidad de la empresa de responder de manera efectiva a los cambios que se presentan de
forma inesperada en el entorno empresarial. Con un plan que establezca como actuar frente a la
aparicion de nuevos competidores, cambios dentro de las normativas o dinamismos del mercado,
la empresa logra “salir a flote” reaccionando de forma répida y efectiva, lo cual mantiene en alto
su posicién en el mercado laboral y la capacidad de la organizacion de alcanzar el éxito a corto y

a largo plazo.
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El marco metodoldgico es una herramienta indispensable en cualquier tipo de
investigacion, suministra la estructura y la guia que orienta el proceso de investigacion desde la
formulacion de las preguntas hasta la interpretacion de los resultados obtenidos

Arias (2012) afirma que el marco metodologico es el “conjunto de pasos, técnicas y
procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas”. Este método se basa en
formular hipotesis que pueden confirmarse o descartarse por investigaciones relacionadas con el
problema, como se cit6 en (Azuero, 2019)

El disefio metodoldgico determina los enfoques y tacticas que se utilizaron para reunir,
examinar y dar coherencia a los datos, garantizando la credibilidad y validez de los
descubrimientos. Asimismo, el marco metodoldgico trata de aspectos éticos y consideraciones
practicas surgidas durante la investigacion, asegurando asi el respeto a los estandares éticos y la
maximizacion de los recursos disponibles.

Sirve como soporte sobre el que se sustenta toda la investigacién, proporcionando la
organizacion esencial para avanzar sistematica y efectivamente hacia la consecucion de los
objetivos planteados.

Tipo de enfoque

En esta tesis se ha implementado un tipo de investigacion cualitativo, este procedimiento
habilita una investigacion detallada de las vivencias y percepciones de los participantes
desarrollando un conocimiento de la importancia del analisis de los procesos administrativos de
la Asociacion de Acueductos y Alcantarillados en la gestidn interna para optimizar la

comunicacion.
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Enfoque cualitativo

La eleccion del enfoque, un paso indispensable en el proceso de investigacion, cada tipo
de enfoque ofrece una perspectiva distinta y Unica para lograr responder a la pregunta de
investigacion.

Se entiende por enfoque cualitativo como:

El procedimiento metodoldgico que utiliza palabras, textos, discursos, graficos e

imagenes para comprender la vida social por medio de significados y desde una

perspectiva holistica, pues se trata de entender el conjunto de cualidades interrelacionadas

que caracterizan a un determinado fendmeno. (Hernandez, 2012)

La investigacion con enfoque cualitativo se acopla de manera ideal a la investigacion del
AyA ya que permite realizar un andlisis detallado de la estructura operativa, interaccion entre el
personal y mecanismos de gestion. Este enfoque cualitativo es capaz de percibir y comprender la
complejidad de las situaciones que ocurren diariamente en el AyA, gestiones de recurso hidrico,
toma de decisiones, resolucion de conflictos, implementacion de politicas internas.

Al explorar estos factores desde un aspecto interpretativo y descriptivo el investigador
tiene la posibilidad de comprender las actitudes, emociones y valores que inciden en la eficacia
organizacional indispensables para identificar oportunidades de mejora y fortalecer un entorno
laboral mas eficiente y colaborativo.

El enfoque cualitativo para esta investigacion es el ideal, los hallazgos obtenidos por
medio de este método son aplicables a la toma de decisiones estratégicas, percibir las
motivaciones miedos y metas de los empleados y gerentes; ayuda a la organizacién a desarrollar
politicas ajustadas a sus necesidades lo que contribuye a un mejor clima laboral y eficiencia

operativa. En el AyA organizacién que maneja un servicio indispensable como lo es el
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suministro de agua potable, el mejoramiento de los métodos internos a través de la comprension
cualitativa puede tener un efecto directo en la calidad del servicio ofrecido.
Tipo de investigacion

La definicion de un tipo de investigacion es imprescindible al orientar de forma adecuada
el proceso de recoleccion y analisis de datos, asegurando la veracidad de los resultados.
Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva busca especificar y caracterizar acontecimientos, situaciones
0 categorias, proporcionando una comprension detallada de su naturaleza y entorno.

“El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas” Guevara et al, (2020)

La investigacion descriptiva es ideal para tener una comprension clara y precisa de la
realidad operacional del AyA. No solamente proporciona un anélisis a detalle y objetivo de los
hechos, se convierte en una herramienta imprescindible para la recopilacion de datos iniciales.
Identificando patrones y tendencias la investigacion permite realizar informes comprensibles y
atiles, colaborando con la toma de decisiones y la planificacion de futuras acciones. La
investigacion descriptiva se vale de diversas técnicas, como encuestas, entrevistas y
observaciones directas, para recolectar datos de relevancia. Lo que permite captar las
necesidades y expectativas de la poblacion atendida por el AyA proporcionando que las
relaciones se construyan sobre informacidn veraz y actualizada.

En un entorno donde la efectividad y la excelencia son prioritarias, optar por este tipo de
investigacion es el método mas indicado para asegurar que las acciones implementadas estén en

linea con las necesidades y requerimientos del entorno.
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Investigacion explicativa

La investigacion explicativa se enfoca en identificar las causas y razones de los
fendmenos, intentando comprender el mecanismo y por qué se producen ciertos eventos.

La investigacion explicativa se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el

establecimiento de relaciones causa-efecto en este sentido los estudios explicativos

pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas de (investigacion post factor)
como de los efectos de investigacion experimental mediante la prueba de hipotesis sus
resultados y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimientos. (Arias,

2012)

En la investigacion desarrollada en el AyA, la investigacion explicativa se convierte en
una herramienta fundamental para interpretar los posibles problemas de comunicacion interna.
Al investigar a profundidad las causas de las dificultades que enfrenta el personal administrativo,
la investigacion explicativa ayuda a comprender los elementos que afectan la comunicacion,
facilita el reconocimiento de patrones y tendencias que podrian estar limitando la eficiencia
organizativa, donde comprende estos aspectos es crucial y proporciona la base para desarrollar
estrategias que anticipen futuros obstaculos.

El valor de la investigacion explicativa se enfoca en su capacidad para proyectar y
gestionar fendmenos. Al clarificar las relaciones entre las variables aplicadas, el AyA puede
caracterizar la naturaleza de los problemas de comunicacion, también, aplicar soluciones
proactivas que optimicen la eficiencia y la colaboracidn. Estos aspectos crean una organizacion
maés efectiva, capaz de responder a la demanda de la ciudadania de manera efectiva y agil.

La investigacidn que se desarrolld en el AyA se centralizo tanto en investigacion de tipo

descriptiva como explicativa, la investigacion descriptiva otorga una visién a detalle de la
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situacidn actual, priorizando los aspectos criticos que afectan la comunicacion. Por otro lado, la
investigacion explicativa se centra en profundizar causas y efectos de estos problemas,
permitiendo al AyA comprender porque enfrenta estas dificultades. La relacion entre ambos
tipos explicativa y descriptiva brinda un analisis completo y diversificado.

Al aplicar ambos tipos de investigacion, el AyA se posiciona de forma estratégica para
afrontar sus desafios, pronosticar y gestionar posibles obstaculos para proporcionar una mejora
progresiva hacia el éxito.

Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion permiten realizar investigaciones en distintas fuentes, donde
se recolectan los datos e informacion. Cumplen la funcién de antecedentes y de validacion de la
investigacion. Existen tres tipos de fuentes de informacién: primarias, secundarias y terciarias.
Primarias

Las fuentes primarias son aquellas que contienen informacion original, que solamente ha
sido publicada una vez y que no ha sufrido filtraciones, interpretaciones por nadie mas.

“Los documentos, testimonios u objetos originales que le permiten al historiador
investigar directamente en ellos, sin la intervencion de un intermediario” (Sdnchez & Murillo,
2021).

La obtencidn de informacidén mediante las fuentes primarias se realiza principalmente a
través de formularios. Una de las ventajas de estos instrumentos es la informacion de primera
mano que se obtiene; y una desventaja es la evaluacion critica provocando juicios positivos

negativos o neutros dentro de la investigacion.
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Secundarias

Las fuentes secundarias se realizan a partir de andlisis de terceros, de modificacion de
informacion recolectada de una fuente primaria.

“Son aquellas en que se analizan explicitamente publicaciones primarias. Resumen los
articulos de investigacion primaria. Contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada.
Estan disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos”
(Vera, 2024).

Una de las principales ventajas de este tipo de fuentes es que el acceso a las fuentes
primarias es mas sencillo, mientras que una desventaja es que el usuario debe saber utilizar
correctamente las distintas bases de datos.

Terciarias

Las fuentes terciarias ofrecen informacion que ha sido recolectada de las fuentes
primarias y secundarias. Sirven para ayudar al investigador con temas relacionados al que se esta
investigando.

“Citan publicaciones previas primarias, secundarias o terciarias para externar una opinion
experta acerca de un tema. Son guias fisicas o virtuales que contienen informacion sobre las
fuentes secundarias” (Vera, 2024).

Entre las principales ventajas se encuentra que la informacion se recopila de fuentes
especializadas, mientras que una de sus principales desventajas es la desactualizacion de la

informacion.
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Poblacion

Se contemplan dos poblaciones distintas, el personal administrativo de la ORAC que esta
integrado por 7 empleados, como segunda poblacion se encuentran 174 ASADAS que se
distribuyen en la Region Brunca.

En conjunto, esta poblacion fue la clave en el proceso de recoleccion de datos, para lograr
tener una vision integral del funcionamiento de los procesos administrativos y el papel que
cumple la gestion documental en la administracion de los sistemas de acueductos comunales. El
conocimiento tanto desde la perspectiva operativa y de supervision como desde las ASADAS,
son la base para la comprension detallada de coémo funciona el proceso de gestidn de
requerimientos.

Muestra

La eleccion de la muestra es un componente esencial en cualquier investigacion, ya que
determina la proporcionalidad y la veracidad de los hallazgos.

Las muestras son “un subconjunto de datos perteneciente a una poblacion de datos.
Estadisticamente hablando, debe estar constituido por un cierto nimero de observaciones que
representen adecuadamente el total de los datos” (LOpez, 2021).

La muestra es un segmento de la poblacion previamente establecida para participar en el
analisis. La importancia de la muestra se asienta en permitir la obtencion de datos y la
formulacion de conclusiones aplicables a toda la poblacion de manera funcional y concreta. La
determinacion de una muestra adecuada, empleando métodos de muestreo apropiados es
fundamental para la veracidad y fiabilidad de los resultados del estudio.

En la investigacion en la ORAC, se establece como muestra, 30 personas gque son

representantes de las ASADAS, las cuales se sitdan inscritas en la Federacion de ASADAS, es
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vital destacar que 24 representantes de la Federacion estan a cargo de representar a 5 ASADAS,
y 6 representantes de la Federacion estan a cargo de representar a5 ASADAS, lo que equivale a
una representacion total de 174 ASADAS en la Federacion.

Es relevante mencionar que la participacion de esta Federacion permitié proporcionar una
base solida para la investigacion, debido a que se obtiene un analisis méas exhaustivo del
funcionamiento de la gestién documental en las operaciones diarias relacionadas a
procedimientos, politicas y requerimientos que se llevan a cabo en conjunto con la ORAC.

En la siguiente tabla se presenta la distribucién de la muestra de estudio, detallando la
representacion de las ASADAS en la Region Brunca a través de sus lideres:

Tabla 2.
Muestra de ASADAS y presidentes que la representan.

Representantes de la

_ _ _ ASADAS a cargo de
Poblacion ASADAS  Muestra Federacion Federacion de

cada representante

ASADAS
174 30 24 6

6 5
Total 30 174

Muestreo no probabilistico

Este muestreo se implementa cuando no es posible optar por una muestra aleatoria de la
poblacion.

“Este método una técnica de muestreo que no realiza procedimientos de seleccion al azar,
sino que se basan en el juicio personal del investigador para realizar la seleccion de los
elementos que perteneceran a la muestra” (Parra & Vazquez, 2017).

En este proceso de investigacion se implemento el muestreo no probabilistico debido a la
necesidad de seleccionar participantes de manera intencional conforme a criterios definidos que

son pertinentes para la investigacion, este enfoque nos resulto beneficioso por el dificil acceso a
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la poblacion completa y por el propdsito de analizar con mayor profundidad fenémenos en
contextos determinados valorando la importancia y la exactitud de la informacion.
Muestreo por conveniencia

El muestreo por conveniencia es una herramienta de seleccion de participantes
caracterizado por la facilidad de acceso y disposicion de los sujetos, en vez de implementar
criterios aleatorios.

“Este tipo de muestreo es uno en el que los participantes del estudio son seleccionados
por cumplir ciertos criterios practicos, como facilidad de acceso, proximidad geografica,
disponibilidad, y voluntad misma de participacion” (Rodas & Santillan, 2019).

El muestreo por conveniencia es una herramienta no probabilistica que permite
seleccionar a los sujetos por la proximidad con el investigador y su accesibilidad directa. Esta
técnica es implementada en investigaciones que requieren obtener resultados de manera rapida
posibilita avanzar en la ejecucion de la investigacidn, esta herramienta se emplea regularmente
en investigaciones exploratorias donde la rapidez y facil acceso son aspectos cruciales para el
éxito del proyecto.

Variables

Conocer y comprender las diversas clases de variables dentro de una investigacion y sus
relaciones entre si optimizan la creacion de hipétesis, la planificacion del estudio y la evaluacién
de los resultados.

Las variables en un estudio de investigacion son todo aquello que medimos, la

informacidn que colectamos, o bien, los datos que se recaban con la finalidad de

responder las preguntas de investigacion, las cuales habitualmente estan especificadas en

los objetivos. (Villasis & Miranda, 2016)
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Dentro de las investigaciones, la determinacion e identificacion de las variables es vital
para la planificacion y evaluacion del estudio. Las variables son aspectos determinantes que
hacen posible la medicion, observacion y supervision de los fendbmenos estudiados.

Variable Comunicacion

La comunicacién es un lenguaje simbdlico e impersonal, expresivo y personal. En ambos
casos, la comunicacion trabaja para lograr un entendimiento entre los individuos que son la parte
mas basica de la cultura (Contreras, 2020).

La comunicacién influye de forma positiva todos los aspectos de la vida humana brindan
tradiciones, valores culturas ayuda al crecimiento personal, facilita el intercambio de ideas y
ayuda a la toma de decisiones al brindar la informacion necesaria.

En el &mbito laboral los lideres efectivos implementan la comunicacién para motivar a
sus empleados, establecer objetivos, comunicar propositos y orientar a todos los trabajadores
hacia la mejora continua de la organizacion.

Subvariables de la comunicacion
Comunicacion organizacional

La comunicacién organizacional es un campo de la comunicacién en el que convergen

distintas disciplinas, desde ciencias sociales como la sociologia, la antropologia, la

etnologia, la politologia y la psicologia, hasta conocimientos cientificos y tecnologicos

como la administracion, la ingenieria y la informética. (Gonzalez & Gonzalez, 2023)

La comunicacidn organizacional permite a las empresas realizar intercambio de
informacidn externamente e internamente con el proposito de alcanzar objetivos, coordinar
actividades, mantener un ambiente de trabajo comunicativo, colabora con la transmision vy el

mantenimiento de la cultura organizacional creando un sentido de identidad en los empleados de
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la institucion al fomentar valores inculcar la vision y mision de la entidad, ademas al fomentar un
ambiente donde los funcionarios se sientan apoyados, motivados, valorados se lograra satisfacer
y retener el personal, la comunicacion organizacional agiliza procesos, mejora la eficiencia
minimiza errores esta es esencial para el éxito y la sostenibilidad de las instituciones.
Comunicacion verbal

Este proceso se lleva a cabo principalmente a través de la palabra hablada; por
consiguiente, la comunicacion verbal constituye una unidad social coordinada que implica la
participacion de dos o mas personas para alcanzar un propésito. (Olivar, 2023)

Es el intercambio de informacion por medio de las palabras o las escrituras, es una
herramienta indispensable en la humanidad esta juega un papel importante en diversos aspectos
de la vida, en este caso enfatizando en el ambiente laboral, la comunicacion verbal facilita la
interaccion social al construir y mantener relaciones profesionales, al mismo tiempo agiliza los
procesos de analisis, la discusion de problemas y la toma de decisiones en las empresas.

Este tipo de comunicacion permite crear debates e intercambiar puntos de vista para
consolidar acuerdos, la importancia de esta se basa en el entendimiento que brinda a las personas
involucradas.

Comunicacion No verbal

“La comunicacidn no verbal es un sistema de comunicacion complejo, en el que se
utilizan diversos elementos (e. g. gestos, expresiones faciales, tono de voz, postura corporal) para
transmitir y complementar informacion” (Bravo & Moreno, 2022).

Es el proceso de transmision de informacion por medio de gestos, posturas, expresiones
tanto corporales como faciales o cualquier otro medio que no requiera uso de las palabras. Esta

comunicacion colabora con el reforzamiento y entendimiento de los gestos como lo es un gesto



76

de aprobacion el cual se interpreta como un comentario positivo, ademas las formas de expresion
no verbales pueden fortalecer la conexion interpersonal al transmitir empatia e intereés.

La comunicacién no verbal es crucial en la interaccion humana al expresar emociones
interpretar mensajes y establecer relaciones laborales y personales.

Clima organizacional

Para Bustamante & Lapo (2022), el CO es producido naturalmente en los empleados y
directivos dentro de su ambiente laboral y deviene de la percepcion de procesos de
comunicacion, toma de decisiones y motivacion que influyen a nivel individual en lo psicologico
y en la interaccidn e interdependencia a nivel colectivo en las organizaciones, como se cit6 en
Del Toro Prada et al, (2023)

El clima organizacional hace referencia al entorno de trabajo que perciben los
trabajadores dentro de la organizacién. La base de un correcto CO se identifica mediante un buen
ambiente de trabajo donde los trabajadores se sientan incentivados, valorados y respetados, con
empleados motivados la empresa genera satisfaccion y productividad laboral.

Variable Procesos Administrativos

El proceso administrativo se define como una consecucion de fases o etapas a través de
las cuales se lleva a cabo la practica administrativa. Por eso, en la actualidad, la division
cuatripartita, es la mas aceptada universalmente: planeacion, organizacion, direccion y control.
(Hernandez, 2019).

Por lo anterior, se determina la importancia de la estructura de los procesos
administrativos, siendo eficaz en cualquier tipo de organizaciones. Asimismo, apoya a la
aplicacién practica de la administracion permitiendo aumentar la eficiencia en las organizaciones

modernas.



77

Subvariables de los procesos administrativos
Planificacion

Se define planificacion como:

Dentro de toda organizacion se maneja como un pilar fundamental la planificacion ya que

es el proceso mediante el cual se establecen los objetivos que guian a la empresa y asi, los

caminos por los cuales se debe transitar para alcanzar dichos objetivos. Mufiiz et al,

(2022)

La planeacidn es un asunto dindmico y esencial es toda gestion organizacional, porque
combina lo tedrico con la practica para obtener mejores resultados a fututo.

Control interno

Se entiende por control interno lo siguiente:

Plan mediante el cual una organizacion establece principios, métodos y procedimientos

que, coordinados y unidos entre si, buscan proteger los recursos de la entidad y prevenir y

detectar fraudes y errores dentro de los diferentes procesos desarrollados en la empresa.

Mendoza et al, (2018)

Por lo anterior, se promueve la importancia de crear planes de control interno dentro de
las organizaciones, no solamente para la fijacion de principios y métodos, sino también la
coordinacion y unificacion de procesos.

Evaluacion

Se define como evaluacién de desempefio:

El procedimiento admite a la organizacién obtener informacion para las tomas de

decisiones, ya que a través de este proceso le permite al evaluador evidenciar cuando los

resultados son desfavorables realizar mecanismos correctivos que le acceda a la
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organizacion y llegar alcanzar los objetivos planteados, por lo contrario, cuando estos

resultados son favorables para la institucion y para el trabajador estos deben ser alentado

por el evaluador. (Ortiz, 2020)

La evaluacion permite identificar dentro de la organizacion cuales areas presentan una
deficiencia y en qué aspectos para lograr trabajar en una mejora, ademas, la evaluacion nos
muestra como han afectado o favorecido al personal las nuevas estrategias establecidas, nuevos
objetivos.

Retroalimentacion

La retroalimentacion favorece la motivacion al demostrar objetivamente a los empleados

lo que se ha hecho, si se estan desempefiando correctamente y lo que puede hacerse para

mejorar su rendimiento, si es que estd por debajo del promedio, o ser mas eficiente.

(Casares, 2007)

La retroalimentacion es una herramienta de alto valor en el sector laboral, proporciona
informacidn que permite realizar mejoras en productos, procesos administrativos, servicios.
Gestion de Recursos Humanos

Se entiende por gestion de recursos humanos como “un enfoque estratégico, integrado y
coherente que orienta la vinculacion, el desarrollo y el bienestar de las personas que trabajan en
las organizaciones, con el proposito de llevar a cabo la estrategia de negocios y alcanzar los
objetivos corporativos” (Armstrong, 2014) como se citd en (Vesga, 2020).

La correcta gestion de los recursos humanos no depende exclusivamente de las destrezas
individuales que poseen los trabajadores, ademas de como las habilidades se integran con los

objetivos y la estrategia general de la empresa.
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Gestion Financiera

La gestion financiera es el area clave y su principal objetivo es generar mayor valor o

afiadir riqueza a la organizacion. Esta funcion exige de sus ejecutivos habilidades

especiales para las decisiones de inversion y financiamiento en ambientes de riesgo e

incertidumbre. La gestion financiera involucra la utilizacion de instrumentos y técnicas

mercantiles en donde el representante de este departamento deba incluir en su vision
estratégica para lograr maximizar los recursos de la organizacion. (Gonzéles-Urbina,

2016) como se citd en Lopez et al, (2020)

La gestion financiera es indispensable dentro de una organizacion, ya que gracias a una
correcta gestion se pueden generar un alto valor y grandes riquezas para la empresa, pero esta
debe ser manejada por personas especialistas en la materia, porque un fallo puede llevar a la
quiebra a la organizacion.

La gestion de proyectos en la actualidad se ha vuelto muy importante dentro de las
organizaciones modernas, ya que estas buscan alcanzar niveles altos de eficiencia 'y
productividad, y la gestion de proyectos es un arma esencial que permite conseguir objetivos de

una manera mas controlada.
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Instrumentalizacion y operacionalizacion de variables

La siguiente tabla se detalla la caracterizacion de la variable procesos administrativos

propuesta en el trabajo, como herramienta de medida.

Tabla 3.

Caracterizacion de la Comunicacion Interna en la Gestion Administrativa de la ORAC.

Categorias de L Definicion ] o
A Definicion conceptual Subcategorias de analisis

analisis instrumental

Procesos Se define como una Cuestionario e Planificacion

Administrativos

consecucion de fases o

etapas a través de las
cuales se lleva a cabo
la practica

administrativa.

aplicado a los
miembros de la
Federacion de
ASADAS abarcando
las preguntas
3,456,789y 17.
Entrevista a
funcionarios de la
ORAC preguntas
3,456,789y 17.

Control interno
Evaluacion
Retroalimentacién
Gestion de
Recursos Humanos

Gestion financiera

Definicién operacional

Seguidamente se presenta la definicion operacional de las variables a partir de los datos

obtenidos en el cuestionario aplicado a los funcionarios participes de la Federacion de ASADAS

y la entrevista aplicada a funcionarios de la ORAC, focalizandose Unicamente en las preguntas

gue se estiman mas importantes para esta seccion.

Si el 80% de los participantes considera que las reuniones periédicas favorecen a la

optimizacion de los procesos administrativos, se recomendara aumentar la frecuencia de

reuniones en la Oficina Regional, con el objetivo de fortalecer la coordinacion entre la oficina

central y las ASADAS, mejorando asi los procesos, si el 68% de los encuestados manifiestan que
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las medidas de control interno implementadas en la Oficina Regional inciden en la interaccion
con las ASADAS, se concluira que estas medidas generan un efecto notable en la relacién y
coordinacion con las ASADAS.

Si el 85% de las personas considera esencial que la Oficina Regional reciba
retroalimentacion constructiva regularmente sobre su desempefio en los procesos administrativos
desde la perspectiva de las ASADAS, se determina que es esencial tomar en cuenta las opiniones
que brindan las ASADAS para mejorar la gestion de los procesos administrativos y aumentar la
eficiencia de estos.

Si el 50% de los participantes considera que el plazo de tiempo asignado para la
distribucion de actividades administrativas en la Oficina Regional es efectivo referente a su
cumplimiento, se argumenta que la carga laboral es la adecuada y las gestiones se realizan dentro
del tiempo previamente establecido, impidiendo tardanzas.

La siguiente tabla se detalla la caracterizacion de la variable comunicacion propuesta en

el trabajo, como herramienta de medida.
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Tabla 4.
Caracterizacion de la Comunicacion Interna en los Procesos Administrativos para la Gestion

Eficiente en la ORAC.

Categorias de  Definicion Subcategorias de
Definicion instrumental

analisis conceptual analisis

Comunicacion La comunicacion  Cuestionario aplicado a los e Comunicacion
es el mecanismo  miembros de la Federacion de organizacional
de transferir ASADAS abarcando las e Comunicacion
informacién, preguntas verbal
sentimientos o 10,11,12,13,14,15,16,18,19. e Comunicacion
ideas entre no verbal
participantes Entrevista dirigida a los e Clima
mediante diversos funcionarios de la ORAC organizacional
canales. abarcando las preguntas

10,11,12,13,14,15,16,18,19.

Definicidn operacional

Si el 83% de los encuestados manifiesta que la comunicacion entre la Oficina Regional y
las ASADAS es buena, se deduce que es necesario doblar esfuerzos para lograr optimizar la
comunicacion y alcanzar un nivel de excelencia, el 47% de los participantes afirma que la
informacidn transmitida por la Oficina Regional hacia las ASADAS no se realiza de forma
precisa.

Por lo tanto, se muestra la necesidad de optimizar los procesos de comunicacion para
asegurar que la informacion que reciban las ASADAS de la Oficina sea exacta y clara, el 90% de
los encuestados afirman que la informacion recibida en la Oficina Regional suele distorsionarse
frecuentemente.

Se identificd la necesidad de optimizar los canales de comunicacion para asegurarse que

la informacion sea transmitida de manera clara y recibida correctamente, el 50% de los
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participantes considera que la comunicacion entre el personal de la ORAC, lo cual arroja una
necesidad de ejecutar nuevas acciones y estrategias que fortalezcan la comunicacion interna de la
oficina, el 64% de los participantes considera que las herramientas tecnoldgicas disponibles no
facilitan una comunicacion efectiva entre ASADAS vy la Oficina Regional.

Se comprende la necesidad de optimizar el uso y manejo adecuado de las herramientas
existentes, considerar la incorporacién de nuevas herramientas que mejoren los procesos de
comunicacion.

Técnicas de recoleccion de informacion

Los instrumentos de investigacion son herramientas indispensables para recolectar e
interpretar datos en investigaciones sociales, analisis cientificos y evaluaciones técnicas. Estos
instrumentos posibilitan reunir informacion confiable y objetiva referente al tema analizado,
facilitando la toma de decisiones con fundamentos sélidos.

Cuestionario

Los cuestionarios son un instrumento que propician la recopilacion de datos estructurados
y organizados de los participantes, los cuestionarios muestran una percepcion de las ideas,
comportamientos y cualidades de la poblacion objetivo.

“Este instrumento consiste en una serie de preguntas organizadas, estructuradas y
especificas, que permiten medir o evaluar una o varias de las variables definidas en el estudio,
respondiendo al planteamiento del problema e hipétesis™ Cisneros et al, (2022).

En la investigacion del AyA, se opto por utilizar el instrumento de encuesta como método
principal de recoleccion de datos. Este enfoque se eligio por su capacidad para obtener
informacidn directa y valiosa de los participantes, lo que permite al investigador profundizar en

factores concretos vinculados a la comunicacion interna y el funcionamiento del personal.
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Las encuestas se disefiaron con una serie de diversas preguntas estructuradas las cuales
abarcan temas criticos, permitiendo a los participantes expresar sus opiniones, experiencias y
percepciones de forma explicita y concisa. Las encuestas no solo facilitan obtener datos que
pueden ser analizados estadisticamente, ofrece la posibilidad de captar informacion que brinda
profundidad al analisis.

Entrevista

La entrevista es una herramienta de recoleccion de datos que facilita recolectar datos
detallados por medio del dialogo directo con el entrevistado, otorgando comprensiones profundas
de sus puntos de vista y acontecimientos.

“La entrevista, una de las herramientas para la recoleccién de datos mas utilizadas en la
investigacion cualitativa, permite la obtencion de datos o informacion del sujeto de estudio
mediante la interaccion oral con el investigador” (Tronscoso & Amaya, 2017).

Por medio de las entrevistas, se exploran aspectos especificos que no siempre se logran
analizar en otros métodos de recoleccién de datos mas estructurados. La flexibilidad que brinda
la entrevista ofrece la capacidad de explorar temas de mayor relevancia, modificar las preguntas
segun las respuestas del entrevistado y percibir situaciones que enriquecen el analisis.

En la organizacion del AyA donde la comunicacion y operatividad podrian ser complejas
y multifacéticas, durante el proceso de aplicacion de las entrevistas, previamente se realizé la
seleccidn de participantes asegurando que representaran diversas areas del personal
administrativo, permitiendo conocer las percepciones y opiniones de los diferentes roles dentro

del AyA.
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Consideraciones éticas

En la conduccion de cualquier investigacion, las normativas éticas son imprescindibles
para garantizar la honestidad y la validez del estudio, asi como la proteccién de los derechos de
los participantes y el bienestar de la sociedad en general.

La ética conocida también como filosofia moral es el pilar fundamental en todo ser

humano ya que esto nos permite diferenciar el proceder correcto incorrecto de las

personas, sobre todo para formar a una persona integra y que tenga coherencia entre sus
pensamientos y sus acciones, complementandose todo esto con su forma de vida.

(Rosales, 2021)

Durante el proceso de investigacion, nos cercioramos de que todos los aspectos dentro del
estudio cumplan con las directrices éticas consensuadas, los protocolos de investigacion se han
efectuado con precision segln los parametros y orientaciones éticas de la Institucion Académica
Universidad Nacional de Costa Rica evidenciando la responsabilidad a los codigos éticos de la

tesis.
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A continuacion, se realiza el andlisis de la informacion recolectada por medio de
diferentes instrumentos tales como una entrevista y un cuestionario. Estos se aplican a los
trabajadores de la ORAC, y representantes de la Federacion de ASADAS, con el objetivo de
recolectar la informacion necesaria que dé respuesta a los objetivos de esta investigacion. Los
instrumentos se elaboran tomando como guia las variables, con el fin de obtener la informacién,
el siguiente analisis corresponde a las preguntas que responden a la variable procesos
administrativos.

Objetivo numero 1

El fin del primer objetivo es caracterizar la comunicacion interna de los procesos
administrativos que permitan conocimiento de la gestion eficiente y productiva. Para el analisis
del objetivo nimero uno se toma en cuenta la variable de procesos administrativos.

Para conocer los procesos de planificacion en el cumplimiento de los requerimientos los
funcionarios de la ORAC en la pregunta niimero 2 del instrumento entrevista, afirman en un
100% que los procesos de planificacion no cumplen con sus requerimientos, esto debido a que
hacen referencia que existen procesos que revierten la capacidad de atender el plan de trabajo y
su debida organizacion de los respectivos tiempos. Ademads, no existe un proceso de
planificacion, programacion y organizacion idoneo desde la jefatura para el correcto manejo de

las actividades en la oficina, generando un incumplimiento en las tareas programadas.
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Tlustracion 2.

Satisfaccion con los Procesos de Planificacion en la ORAC, por parte de las ASADAS.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Mientras tanto un 63% de los representantes de la Federacion de ASADAS, sefialan que
los procesos de planificacion de la ORAC no cumplen con sus requerimientos, debido a este
porcentaje considera que el area de ingenieria no es eficiente para entregar los resultados,
informes y demas solicitudes, no son entregadas en tiempo habil. Considera que no se cumplen
los requerimientos debido a que el personal con el que cuesta la oficina no es suficiente para
atender todas las solicitudes presentadas por todas las ASADAS de la region.

También considera que no existe una planificacion que permita todo el acompafiamiento
que deben de recibir las ASADAS, generando asi rezagos considerables en los procesos que se
deben llevar a cabo. Finalmente, un 37% de los encuestados considera que la ORAC si cumplen
con sus requerimientos, ya que han recibido el correcto asesoramiento y atencion por parte de la
oficina, resaltando que esto se da a pesar de la gran cantidad de trabajo que recibe esta oficina,

permitiendo asi mejorar la comunicacion y agilizar los procesos administrativos.
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Tlustracion 3.

Opinion de funcionarios sobre la Optimizacion de Procesos Administrativos mediante Reuniones

Periodicas en la ORAC.

mSi
mNo

Se identifica que un 67% de los encuestados afirman que las reuniones periodicas en la
ORAC no optimizan los procesos administrativos, debido a que las reuniones no son periodicas,
y cuando se realizan no tienen una agenda y son carentes de objetivos, asimismo por el nivel de
saturacion de tareas fuera del plan de trabajo condiciona la ejecucién en la mayoria de las
ocasiones a no realizar reuniones de equipo y las reuniones se deben de reprogramar.

Ademas, no se aplican cambios por lo que si bien se identifican factores que causan los
riesgos, en la practica no se definen, formalizan ni implementan medidas correctivas.
Finalmente, un 33% de los encuestados esta de acuerdo en que las reuniones periddicas
favorecen a la optimizacion de los procesos administrativos, permitiendo facilitar la
comunicacion del grupo de trabajo, y asi estar al dia con toda la programacion y evitar contar con

tantos pendientes que al final se vuelven imposibles de atender.
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Tlustracion 4.

Percepcion de la Optimizacion de Procesos Administrativos mediante Reuniones Periodicas en

la ORAC, por parte de las ASADAS.

Si 60%

No 40%
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Por su parte un 60% de los representantes de la Federacion de ASADAS, afirman que las
reuniones realizadas de manera periddica en la ORAC si optimizan los procesos administrativos
de las ASADAS, una parte considera que cualquier tipo de reunion que se realice con alglin fin
de mejorar elementos va a ser importante. Otra parte manifiesta que las reuniones periddicas son
importantes para asi mantener al tanto a las ASADAS en aspectos que deben de mejorar. Ademas
de favorecer la comunicacion existente entre ambas partes, y asi minimizar los conflictos.
Finalmente, un 40% de los encuestados sefialan que en la ORAC no optimizan sus procesos
administrativos, debido a que nunca son invitados a reuniones de este tipo.

Cuando se consulta sobre si existen medidas de control interno determinadas en los
procesos administrativos los funcionarios de la ORAC, los funcionarios afirman que si, debido a
la existencia a nivel institucional de una unidad de control interno. Ademas, en la ORAC existen
dos funcionarios que se encargan de la gestién de dicho proceso, asimismo cuentan con una

aplicacion (Brace) la cual permite la evaluacion de riesgos y la definicion de medidas para evitar
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la materializacion de los riesgos. Sin embargo, las excesivas cargas de trabajo, la planificacion,
la desigual carga de trabajo, asi como la comunicacién interna no permite que los procesos de
control interno sean sustanciales.

Tlustracion 5.

Influencia de las Medidas de Control Interno en la Interaccion entre la ORAC y las ASADAS.

g E
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Mientras tanto un 90% de los representantes de la Federacion de ASADAS, afirman que
las medidas de control interno de la ORAC si influyen en la interaccion con las ASADAS,
debido a que la mayoria considera que son importantes estos controles para saber el proceder de
las ASADAS, y si hay algun tipo de problema resolverlo. Otra parte considera que esta es una
herramienta que sirve para mantener un control equitativo con las distintas ASADAS de la
region. Finalmente, un 10% de los encuestados afirman que las medidas de control interno no
influyen en la interaccion con la oficina debido a que en la mayoria de las ocasiones es imposible
comunicarse con esta oficina y por lo tanto los procesos se retrasan por falta de esa
comunicacion.

Cuando se consulta sobre si en la ORAC se realizan evaluaciones de desempefio, los

funcionarios afirman que, si se llevan a cabo evaluaciones de desempefo en la ORAC, gracias a
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estas evaluaciones de desempeiio permiten medir el rendimiento de los empleados, asimismo
permite identificar fortalezas y posibles areas de mejora para el desarrollo profesional.
Ademas, gracias a ellas se pueden ordenar el trabajo individual con los objetivos de la
empresa, mejorando los niveles de productividad y motivacion laboral, ademas sirve como
sustento para la toma de decisiones para capacitaciones y compensacion del personal.

Iustracion 6.
Percepcion de la Utilidad de las Evaluaciones y Retroalimentacion para la Mejora de Servicios

en las ASADAS por parte de la ORAC.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Mientras tanto un 63% de los representantes de la Federacion de ASADAS, afirman que
en la ORAC si se realizan evaluaciones pertinentes que permitan generar retroalimentacién util
para mejorar los servicios que ofrecen a las ASADAS, con estas evaluaciones se logra crear
retroalimentacién importante para asi poder mejorar sus respectivos servicios, asimismo permite
identificar fortalezas y posibles areas de mejora para el desarrollo profesional. Por su parte, un
37% de los representantes de la federacion de ASADAS considera que en ORAC no realiza

evaluaciones que puedan generar retroalimentacion que permita mejorar sus servicios, por lo
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tanto, esto genera inconformidad por parte de las ASADAS, ya que el servicio que se le brinda
no cumple con sus requerimientos y va a afectar su rendimiento.

Tlustracion 7.

Aspectos a Valorar en las Evaluaciones de Desemperio en la ORAC.

Revision de indicadores de rendimiento 40%

Encuestas de satisfaccion 30%

Evaluaciones periddicas 30%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Con respecto a la informacion suministrada en la ilustracion 7, se puede observar que un
40% considera que la revision de los diferentes indicadores de rendimiento es el aspecto mas
importante para valorar en las evaluaciones, gracias a esto permie encontrar las posibles areas de
mejora en los procesos administrativos y comunicacion, creando asi una participacion
colaborativa entre los departamentos, y vela por el cumplimento de los objetivos. Asimismo, un
30% de los encuestados mencionan las encuetas de satisfaccion como un aspecto a tomar en
cuenta en las evaluaciones de desempeio, debido a que es importante la retroalimentacion que
estas encuestas puedan brindar, para asi realizar mejoras en aspectos claves como los procesos
administrativos o comunicacion,

Finalmente, un 30% de los encuestados considera que las evaluaciones periddicas es un

aspecto para considerar en las evaluaciones de desempefio, gracias a ellas se puede medir de
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manera constante los niveles de desempeno, identificar aquellas variaciones en los procesos para
asi realizar los cambios que sean necesarios.

Tlustracion 8.

Aspectos para Evaluar la Calidad de la Interaccion entre las ASADAS y la ORAC.

Evaluaciones periddicas 41%

Revision de indicadores 28%

Encuestas de satisfaccion 26%

Otras - 5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Por su parte un 41% de los representantes de la Federacion de ASADAS, consideran las
evaluaciones periddicas un aspecto relevante para evaluar la interaccidn que existe entre la
ORAC y las distintas ASADAS de la region, permitiendo trabajar de manera efectiva y
armoniosa, gracias a estas evaluaciones se pueden mejorar las estrategias de trabajo, se origina el
feedback y la transparencia, ademas de poder identificar todas aquellas areas de mejora.

Asi mismo un 28% de los representantes consideran importante las revisiones de distintos
indicadores para asi poder mejorar la interaccion, permitiendo asegurar que los objetivos
estratégicos se mantengan alineados con la colaboracion, mediante la medicion del rendimiento e
identificar distintos patrones que se pueden presentar. Mientras tanto un 26% de los
representantes afirman que las encuestas de satisfaccion ayudan a evaluar la interaccion, debido a
que las mismas ofrecen una informacion detallada y ademas sirve de complemento para los

indicadores y evaluaciones periodicas.
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Finalmente, un 5% de los representantes afirman otros aspectos importantes para evaluar
la interaccion entre la ORAC vy las distintas ASADAS de la region, como charlas de capacitacion
en diferentes temas.

Cuando se consulta sobre la importancia de que la ORAC reciba retroalimentacion
regular y constructiva sobre su desempefio en los procesos administrativos, los funcionarios
afirman que, si es importante recibir retroalimentacion regular y constructiva sobre su
desempefio en los procesos administrativos para la optimizacion de los procesos, ademas la
retroalimentacion no es puesta en practica por la jefatura con el objetivo de organizar el trabajo
de la oficina. Asimismo, la capacidad de atender multiples procesos y procedimientos es
vulnerable para el personal tan reducido con el que se cuenta.

Tlustracion 9.

Importancia de la Retroalimentacion Regular y Constructiva sobre el Desempernio Administrativo

de la ORAC, desde el Criterio de las ASADAS.

No I 3%
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97% de los representantes de la Federacion de ASADAS, consideran importante que la
ORAC reciba retroalimentacion de manera regular y constructiva sobre su desempefio en los

procesos administrativos, debido a que una parte de los representantes hacen referencia que han
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teniendo en cuenta las necesidades de las ASADAS y los procesos que se realizan en cada una,
podrian guiarlos, debido a que se mencionan que existen reglamentos, pero algunos articulos son
de interpretacion, ademas que para la elaboracion de esos reglamentos no toman en cuenta la
experiencia de las ASADAS, se basan solo en el AyA, y las condiciones de uno son diferentes a
las otras. Otra parte de los miembros de la Federacién de ASADAS considera que si los
funcionarios prestaran atencion a las necesidades de las ASADAS y escucharan lo que se les
tiene que decir se podria hacer una mejor funcién y desarrollo de labores.

Finalmente, un 3% de los encuestados manifiesta que no es importante que la ORAC
reciba retroalimentacion debido a que, es probable que ni se tome en cuenta y mas bien pueden
venir cuestionamientos. Nuestro servicio en todos sus ambitos debe ser agil y eficiente, cosas que
no se logran con tanta burocracia. Ademas, que encarece la administracion y operacion, lo que
incide en las tarifas.

Tlustracion 10.

Canales de Comunicacion Utilizados en [a ORAC.

Microsoft Teams | AN 00
correo electrénico | NG ;0
Llamadas telefonicas || N N N NN -0
zoom [N 5%
Google Meet | 5%
otras [N 5%

0% 5%  10%  15%  20%  25%  30%  35%
Con respecto a la informacion suministrada en la ilustracion 10, se puede observar que un

30% de los encuestados utiliza Microsoft Teams como medio de comunicacion oficial, ya que es
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una herramienta facil de utilizar y le brinda muchas facilidades al usuario, asimismo un 30%
utiliza el correo electronico como el medio de comunicacion laboral, debido que este brindad
agilidad a la hora de transmitir o enviar informacidn importante a los demas. Ademas, un 25% de
los encuestados utiliza las llamadas telefonicas para comunicarse dentro de la oficina, gracias a
la practicidad que tiene poder resolver cualquier situacion mediante una llamada.

Por otra parte, un 5% de los encuestados utiliza el Zoom como herramienta de
comunicacion, esta plataforma no es tan utilizada ya que no es tan eficiente como lo es Microsoft
Teams y ademas las reuniones si no se cuenta con una licencia son de tiempo limitado, de igual
forma un 5% utiliza la plataforma de Google Meet para comunicarse, ya que no es una
plataforma tan reconocida por las personas trabajadoras de esta oficina.

Finalmente, un 5% considera importante utilizar otras herramientas como lo es el
WhatsApp para comunicarse dentro de la oficina, pero no puede considerarse un medio oficial de
comunicacion porque se comunica a través de el numero personal, no hay un WhatsApp
especifico para esto.

Tlustracion 11.

Canales de Comunicacion Utilizados por las ASADAS para la Interaccion con la ORAC.

correo electronico | NGNGNGNGNGNGNENEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE :-
Llamadas telefonicas | NN RN -
Microsoft Teams |l 6%
zoom [N 6%

Google Meet [l 3%

otras [ 7%
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Mientras tanto un 43% de los representantes de la Federacion de ASADAS, utilizan el
correo electrénico como canal de comunicacion con la ORAC, debido a que es el medio oficial
por el cual la oficina atiende la mayoria de las consultas de las ASADAS. Asimismo, un 35% de
los representantes utilizan las [lamadas telefonicas para poder comunicarse con la oficina, gracias
a la facilidad que estas brindan para realizar consultas rapidas.

Ademas, un 6% de los representantes utilizan la plataforma de Microsoft Teams, por su
facilidad para concentrar a grandes cantidades de personas reunidas al mismo tiempo, igualmente
un 6% de los representantes utiliza la plataforma de Zoom, igualmente por todas las facilidades
que le brinda al usuario.

También un 3% de los encuestados considera la plataforma de Google Meet como medio
de comunicacion, el cual se popularizo al principio de la pandemia. Finalmente, un 7% de los
encuestados utilizan otros canales de comunicacion para intercambiar informacion con la oficina,
como lo es el WhatsApp, resaltando que no es un medio oficial de comunicacion.

Tlustracion 12.

Canales de Comunicacion con Mayor Dificultad de Uso en la ORAC.

Limadas telefénicas ||| G -
Google Meet |, ;-
Correo electronico _ 25%
zoom | 3
otas - |G o
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Con respecto a la informacion suministrada en la ilustracion 12, se puede observar que un
25% de los encuestados considera que las llamadas telefonicas son el medio de comunicacion
mas dificil de utilizar, ya que muchas veces los funcionarios no se encuentran en la oficina
debido a que se encuentran realizando labores fuera de ella, asimismo un 25% manifiesta que la
plataforma de Google Meet es la que méas se complicada, debido a que no tienen el conocimiento
sobre el uso de esta plataforma. Ademas, un 25% de los encuestados considera que es el correo
electronico, debido a que es dificil recibir las respuestas a los correos de manera répida y
oportuna.

Asimismo, un 5% de los encuestados considera que el Zoom es un canal de
comunicacion dificil de utilizar, ya que es complicado el uso del mismo, finalmente un 5%
considera que el WhatsApp es un medio de comunicacion dificil de utilizar para comunicarse
dentro de la oficina, debido a que no es un medio oficial de comunicacion.

Tlustracion 13.

Canales de Comunicacion que Impiden una Interaccion Efectiva entre las ASADAS' y la ORAC.

Google Meet | 0:
Microsoft Teams | NG 159
zoom [N 1600
Limadas telefonicas || |GTGNGNGNGEEEEEEEE 120
Correo electronico | GTGNGNGNGNGEGEGEGEGEGE 122
otras NG 10
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Asimismo, un 28% de los representantes de la Federacion de ASADAS, sefialan que la

plataforma de Google Meet es uno de los canales de comunicacion que impiden una
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comunicacion efectiva con la ORAC, debido a que es una plataforma que aun personas no
cuentas con experiencia sobre el uso de esta. Asimismo, un 18% de los representantes consideran
que la plataforma de Microsoft Teams es un medio de comunicacion que no permite una efectiva
comunicacion con la oficina, debido a que se debe contar con una licencia especial para poder
hacer uso de estas plataformas. Ademas, un 16% de los representantes afirman que la plataforma
de Zoom es un medio de comunicacion que impide la correcta interaccion con la oficina, por
temas de falta de capacitacion del uso de la misma.

También un 14% de los representantes sefialan que las llamadas telefonicas influyen en
una buena interaccion con la oficina, debido a que en las oficinas en ocasiones los trabajadores
no se encuentran porque andan en alguna gira y no existe una comunicacion efectiva. Por otra
parte, un 12% de los encuestados considera que el correo electronico es un medio de
comunicacion que impide la interaccion, ya que en la mayoria de las ocasiones no reciben
respuesta. Finalmente, un 12% considera que ninguno de los anteriores canales de comunicacion
impide la comunicacion, pero no hay comunicacion por parte de la oficina, lo que genera retrasos

importantes en los procesos que deben de realizar las ASADAS.
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Ilustracion 14.

Canal de Comunicacion Mas Eficiente para Recibir Informacion en la ORAC.

Microsoft Teams 33%

Correo electronico 33%

LImadas telefonicas 17%

Otras 17%
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Con respecto a la informacién suministrada en la ilustracion 14, se puede observar que un
33% de los encuestados considera que el canal de comunicacion mas eficiente dentro de la
oficina es el Microsoft Teams, debido a la facilidad de uso que esta plataforma brinda, ademas de
la gran cantidad de tareas que se pueden realizar a la hora de una reunion de personal o con las
ASADAS, asimismo un 33% manifiesta que el correo electronico es el medio ideal para recibir
la informacion, ya que es facil y rapido para utilizar y se puede compartir informacion con todos
los usuarios de las ASADAS. Por otra parte, un 17% de los encuestados considera que son las
llamadas telefonicas el medio idoneo para recibir informacion, gracias a su facilidad de
comunicar cualquier tipo de informacion y ser mejor recibida, finalmente un 17% considera que

el sistema documental institucional es un medio eficiente para recibir la informacion pertinente.
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Ilustracion 15.

Canal de Comunicacion Mas Eficiente para las ASADAS para Recibir Informacion de la ORAC.

correo electronico || GGG -
Llamadas telefonicas || | | | NG 232
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Mientras tanto un 55% de los representantes de la Federacion de ASADAS, sefialan que
el medio de comunicacidén mas eficiente para recibir informacion por parte de la ORAC es el
correo electrénico, debido a que es el medio de comunicacion que existe entre ambas partes. Por
otra parte, un 23% de los representantes consideran las llamadas telefonicas como un medio de
comunicacion eficiente para recibir la informacion por parte de la oficina, gracias a su rapidez y
eficiencia que permite comunicar informacién puntal a las distintas ASADAS. También un 9%
de los encuestados consideran que la plataforma de Zoom permite recibir de manera eficiente por
parte de la oficina, igualmente un 9% de los representantes consideran la plataforma de
Microsoft Teams como un buen canal de comunicacion por los mismos motivos. Asimismo, un
2% de los encuestados coinciden que el Google Meet es un medio de comunicacion que permite
recibir informacion por parte de la oficina cuando se requiera. Finalmente, un 2% de los
encuestados consideran que se deben de emplear otras estrategias para comunicar la informacion
a sus ASADAS, como lo son reuniones o visitas presenciales con los integrantes de las

ASADAS.
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Ilustracion 16.

Efectividad del Plazo Asignado para la Distribucion de Actividades en la ORAC.
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Por su parte se logra observar que un 83% de la poblacion considera que el plazo
asignado no es efectivo lo cual permite interpretar que los tiempos previamente establecidos para
realizar las actividades son inadecuados para la carga de trabajo que representan, ademas, un
17% de los colaboradores indica que el plazo es el adecuado, los datos suministrados nos
muestran la posible necesidad de verificar los plazos de asignacion de tareas para lograr mejorar
la eficiencia y satisfaccion del equipo de trabajo ademas de lograr cumplir con las

responsabilidades.
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Hustracion 17.
Eficiencia del Plazo Asignado para la Distribucion y Cumplimiento de Actividades Realizadas

por la ORAC.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Se logra identificar que el 60% de los participantes consideran que el plazo establecido no
es eficiente para la distribucion y el cumplimiento de las actividades, lo cual muestra una
percepcion negativa hacia la capacidad de la oficina para lograr gestionar los procesos internos
en el tiempo establecido, ademas el 40% de los encuestados asegura que si se cumple con
eficiencia las tareas asignadas en los plazos de tiempo indicados ,estos resultados nos muestran
una necesidad de revisar y probablemente ajustar los plazos y la distribucién de actividades
dentro de la oficina regional debido a la alta cantidad de respuestas negativas se podria
considerar que los procedimientos actuales implementados generan demoras y una sobrecarga de
trabajo minimizando la productividad y eficiencia operativa.

Objetivo numero 2

En relacion con el objetivo nimero dos de la tesis, detectar areas de comunicacioén interna

que requieren fortalecimiento para el incremento de la eficiencia, se logra comprobar mediante la

variable comunicacion los siguientes resultados.
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Con la intencion de conocer el estado actual de la comunicacion en la ORAC, dentro de
las variables a investigar y analizar para lograr el alcance de los objetivos se encuentra, la
comunicacion, es el soporte principal para el buen funcionamiento y éxito de las oficinas.

Ilustracion 18.

Calidad de la Comunicacion entre la ASADA y la ORAC.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Se logra observar cdmo un 67% de las personas encuestadas opinan que la comunicacion
entre la ASADA vy la Oficina Regional de Acueductos Comunales es buen dicho porcentaje nos
muestra que la mayoria considera la comunicacién adecuada, pero podria existir una mejora en la
misma, por otro lado el 33% restante del personal encuestado, considera que la comunicacion es
muy buena por lo que se identifica una satisfaccion mayoritaria en esta parte del personal,
interpretando que aungue la comunicacion es aceptada y favorable en general, existen
oportunidades de mejorar logrando de esta manera la optimizacion de la interaccion entre las

entidades.
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Ilustracion 19.

Calidad de la Comunicacion entre el Personal de la ORAC.

Buena 47%
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Se permite visualizar como el 47% de los encuestados identifican que la comunicacion es
buena, se percibe un nivel adecuado en el intercambio de informacidn que vincula ambas partes,
por otro lado, un 37% del personal encuestado identifica la comunicacién como regular
determinando de esta manera que podria presentarse mejoras para lograr alcanzar un nivel mas
elevado en la efectividad de la comunicacion, asimismo, el 17% restante del personal
encuestado, considera la comunicacion como mala identificando un area problematica que podria
afectar considerablemente la eficiencia en la relacion de oficina regional hacia las ASADAS. A
pesar de que la mayoria del personal encuestado considera que la comunicacién es en general
buena un 54% la califica como regular o malo, lo que nos permite identificar espacios de mejora
en la comunicacion entre estas entidades, cuando el personal se siente bien informados y seguros
aumenta su satisfaccion y motivacion ademas de la productividad, promoviendo un ambiente
laboral positivo al reducir la incertidumbre o la falta de claridad, por ello, la importancia de una

comunicacion clara y concisa.
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Tlustracion 20.

Percepcion Sobre la Precision de la Informacion Transmitida por la ORAC hacia las ASADAS.

No 67%

Si
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Mientras un 33% de los encuestados opinan que la informacién transmitida de la ORAC
dirigida hacia las ASADAS tiene deficiencias, porque la informacion siempre se ha brindado de
forma adecuada a excepcion de los ingenieros de la organizacion, asimismo un 67% manifiesta
que la informacion transmitida es completamente eficiente debido a que cada vez que se emite
un oficio o alguna capacitacion, estdn informando en la brevedad posible. A pesar de que la
mayoria del personal encuestado tiene una percepcion positiva de la comunicacion se identifica
areas de mejora como ejemplo, informacion proporcionada por el equipo de ingenieria, lo cual se
debe de considerar para lograr optimizar la eficiencia comunicativa entre las ASADAS y las

oficinas.



108

Ilustracion 21.

Percepcion Sobre la Precision en la Informacion Transmitida por la ORAC.

Si 63%

37%
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En la ilustracion 21 se visualiza que la precision de la informacién transmitida por la
oficina Regional de Acueductos Comunales hacia las ASADAS ubicadas en la Region Brunca es
considerada precisa por un 63% de la poblacion encuestada, mientras que el 37% argumenta que
la informacidén no es concreta, esta grafica muestra como la mayoria percibe la informacion
coémo buena, el porcentaje de poblacion que refleja dudas sobre la informacién nos muestra que
existe una necesidad de mejorar los procesos de comunicacion, Una comunicacion precisa
favorece la eficiencia operativa al informar a cada persona sus responsabilidades permitiendo

actuar en la forma y el tiempo correcto, ademds promueva la confianza y el trabajo colaborativo.
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Hustracion 22.
Frecuencia de Cambios en la Informacion Transmitida por la ORAC a las ASADAS en la Region

Brunca.

Nada frecuente

Poco frecuente 17%

]
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Se observa como un 67% de los participantes considera que los cambios en la
informacion transmitida por la ORAC hacia las ASADAS son frecuentes, lo que significa que la
mayor parte de la poblacion percibe una variabilidad en la informacion recibida, asi mismo, el
17% restante considera que los cambios en la informacion transmitida se presentan muy
frecuentemente. El andlisis proporcionado por este grafico muestra que pueden existir problemas
en la gestion debido a la falta de claridad y precision en la informacidon que reciben lo cual puede

afectar negativamente la coordinacion y la ejecucion de los procesos.
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Tlustracion 23.

Frecuencia de Cambios o Distorsion en la Informacion Recibida por parte de la ORAC.

Poco frecuente 50%

Frecuente 20%
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En la ilustracion 23 permite visualizar como el 50% del personal encuestado considera
que los cambios o distorsiones en la informacidn son poco frecuentes, el 30% de los participantes
indica que los cambios o distorsiones son nada frecuentes, ademas, el 20% de la poblacion
restante, considera que los cambios o distorsiones en la informacion son frecuentes, lo cual, nos
permite analizar que la mitad de los encuestados no percibe que existan alteraciones
significativas en la informacion, pero, el 20% de la poblacion si identifica fallas en los procesos
de comunicacion, evidenciando la necesidad de mejorar canales de comunicacion y establecer
protocolos que ayuden a lograr una comunicacion exacta y segura para lograr optimizar la
relacion y la operatividad entre las ASADAS y la Oficina Regional, una comunicacion adecuada
reduce la presencia de errores, evita la duplicidad de esfuerzos entre los colaboradores, ademas,
contar con canales de comunicacion definidos y protocolos estandarizados facilita enormemente

la coordinacién de actividades y la ejecucion eficiente de los procesos operativos.
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Hustracion 24.
Calificacion de la Comunicacion entre el Personal de la ORAC y las ASADAS de la Region

Brunca.
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La informacién nos muestra que el 67% de los participantes califican la comunicacion
como regular, un 17% la califica como buena y otro 17% la considera mala, se evidencia existen
opiniones divididas en cuanto a la efectividad comunicativa, lo cual, resalta la necesidad de
mejorar los canales de comunicacion para lograr una valoracion mas positiva y satisfacer las
expectativas de ambas partes al igual que las necesidades de los clientes, si se posee un adecuado
dominio de la comunicacion la interaccion con los clientes serd la adecuada y esperada por los

mismos.
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Ilustracion 25.

Nivel de Comunicacion entre la ASADA y la ORAC.
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Se observa como el 70% de las personas encuestadas consideran que la comunicacion es
buena, siendo este el factor predominante, por otra parte un 20% indica que la comunicacion es
mala lo cual genera una preocupacion referente a una quinta parte de los encuestados, al igual,
un 7% indica que la comunicacion es muy mala y por otra parte un 3% la califica como
excelente, lo cual indica que una pequeia fraccidon percibe un nivel de comunicacion eficiente,
aunque la mayoria de personas encuestas consideran que la comunicacion entre las ASADAS y
la oficina Regional de acueductos comunales es buena, el resto de la poblacion encuestada
muestra que existe un espacio para mejorar y aumentar el nivel de excelencia, si se desarrolla
una mejor comunicacion se fortalece el trabajo en equipo, se promueve un clima organizacional
positivo facilitando la toma de decisiones, resolucion de conflictos € implementacion de cambios
dentro de la oficina, si la comunicacion fluye de la forma adecuada se mejora la atencion al

cliente interno y externo, incrementando ademas la productividad.
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Iustracion 26.
Evaluacion de la Efectividad de las Herramientas Tecnologicas en la Comunicacion entre las

ASADAS y la ORAC.
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Se identifica que un 67% de los participantes considera que las herramientas tecnologicas
si permiten una adecuada comunicacion entre las ASADAS y la ORAC, asi mismo, un 33% de
las personas opinan que las herramientas tecnoldgicas no favorecen la comunicacion clara 'y
concisa.

Por lo cual, se analiza, las herramientas tecnologicas son practicas para la mayoria de la
poblacidn, es posible que algunos funcionarios presenten dificultades en su ejecucion, lo cual
podria ocasionar ausencia de claridad en la comunicacion. Esto muestra la necesidad de
incorporar ajustes en las plataformas utilizadas actualmente, al igual, ofrecer capacitaciones
periddicas con el objetivo de optimizar el uso de las herramientas, garantizando de esta forma
que todo el personal, independientemente de sus conocimientos tecnoldgico logren utilizarlas de

forma eficiente, mejorando la comunicacion.
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Ilustracion 27.

Eficiencia de las Herramientas Tecnologicas Empleadas en la Comunicacion entre la ASADA y
la ORAC.
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La informacion proporcionada por la ilustracion 27 evidencia que el 80% de la poblacion
encuestados consideran que las herramientas tecnoldgicas empleadas si son eficientes por lo
contrario el 20% restante opina que no son eficientes, en su mayoria los encuestados perciben las
herramientas tecnologicas como un elemento que facilita de manera efectiva la comunicacion
entre ambas partes, en cambio, el 20% no considera las herramientas influyentes en la mejora de
la comunicacion, por ello, se debe trabajar en la implementacion de nuevas herramientas y la
mejora de las que actualmente se encuentran vigentes, con el objetivo de lograr una mayor

satisfaccion en la comunicacién y el servicio al cliente.
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Ilustracion 28.

Medios de Comunicacion Utilizados por la ORAC.
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Se comprende que un 29% de la poblacion considera el correo electronico el medio de
mayor uso, significa que el correo electrénico es la principal via de comunicacién, un 19%
sefiala las reuniones, llamadas telefonicas e informes como medios de alta trascendencia,
ademas, el 5% restante de la poblacidn indica, las video conferencias, paginas web y otros
medios como elementos de poco uso, la distribucion de preferencias evidencia que se puede
mejorar en los canales de comunicacion diversificando, para lograr optimizarlos y brindar un uso
adecuado a las herramientas digitales que en este momento son de baja utilidad, colaborando a

mejorar la eficiencia y accesibilidad a la comunicacion entre la oficina y las ASADAS.
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Ilustracion 29.

Medios de Comunicacion Empleados en la Transmision de Informacion a la ORAC.
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Se comprende el correo electronico como el medio con mayor utilidad, un 39%, valida
que es el canal principal para transmitir la informacién al permitir mantener un tono de dialogo
formal, lo que se comunica se mantiene documentado permitiendo el seguimiento de
instrucciones, acuerdos, fechas y compromisos, seguidamente, con un 24% se encuentran las
Ilamadas telefonicas, también es un medio importante para la comunicacion entre las ASADAS y
la ORAC, permiten obtener respuestas inmediatas, es de gran utilidad en temas urgentes,
ademas, escuchar la entonacion y pautas ayuda a comprender mejor el mensaje y fortalece las
relaciones, los informes escritos, estos tienen un 18% lo cual resalta la importancia para
documentar informacién formalmente, asi mismo con un 12%, las reuniones, muestra el nivel de
comunicacion dentro de un equipo de trabajo, también las videoconferencias paginas web
comunicados impresos boletines informativos y otros medios son de uso casi nulo con un 1%
cada uno de ellos, permite analizar que la preferencia es el correo electronico y las llamadas
telefénicas buscando una respuesta inmediata, se debe de realizar una innovacion de los procesos

de comunicacion implementando mas el uso de herramientas tecnoldgicas.



117

Tlustracion 30.

Percepcion sobre la Efectividad de la Comunicacion entre la ASADA y la ORAC.

Comunicacion verbal 50%

Comunicacion escrita 50%
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Se visualiza como un 50% de la poblacion identifica la comunicacion escrita como la
mejor opcidn, refleja que los registros documentales son implementados con formalidad, claridad
y seguimiento de interacciones puesto que permite revisar, corregir y elegir las palabras
adecuadas antes de transmitir informacion, ademas, sirve como respaldo, de igual manera, un
50% opina que la comunicacion con mayor impacto es la comunicacion verbal se deduce que, la
comunicacion directa e inmediata es valorada para realizar aclaraciones rapidas, la variedad en

las respuestas nos muestra que ambas comunicaciones son verdaderamente importantes en la

ORAC al igual que en las ASADAS.
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Ilustracion 31.

Tipo de Comunicacion Mas Efectiva entre la ASADA y la ORAC.

Comunicacion no verbal I 3%
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Se evidencia que la comunicacién escrita se posiciona como la forma mas efectiva
obteniendo 60% de preferencia entre el personal encuestado, nos permite deducir que este tipo de
comunicacion es preferida por su formalidad claridad y capacidad de registrar la informacion
para el futuro, asi mismo, el lenguaje oral con un 37% se posiciona en el segundo lugar, el
didlogo es preferido por la interaccion directa entre el personal y por Gltimo la comunicacion no
verbal es destacada por su mayor eficacia por un 3% de los encuestados lo cual sefiala que no se
establece como una estrategia de comunicacion relevante, estos datos nos indican que la
comunicacion escrita es el medio més efectivo para interactuar entre las entidades de la Oficina
Regional y las ASADAS pero la comunicacion verbal también juega un papel importante en
asuntos como discusiones inmediatas dindmicas dialogos espontaneos tanto la comunicacion
escrita como la comunicacion verbal priorizan la precision y la claridad en la comunicacion

organizacional.
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Ilustracion 32.

Estrategias Efectivas para la Retroalimentacion y Comunicacion entre la ORAC y las ASADAS.

Evaluaciones de desempefio 33%

Encuestas de satisfaccion _ 22%
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Mientras tanto, un 33% de la poblacion encuestadas considera las evaluaciones de
desempefio una estrategia efectiva para la retroalimentacion y comunicacion, lo que significa una
fuerte preferencia por medir y mejorar el rendimiento de los empleados, asi mismo, el 22% de la
poblacion sostiene que las encuestas de satisfaccion, mentorias y coaching son de importancia
para los empleados en cuanto a retroalimentacién y comunicacion, sin embargo su relevancia es
menor en comparacion a las evaluaciones de desempefio. Se muestra que la preferencia por las
evaluaciones de desempefio hace referencia a una cultura organizacional enfocada en
rendimiento y mejora continua, por otro lado las encuestas de satisfaccién mentorias y coaching
indican que también se valora la retroalimentacion enfocada en términos de satisfaccion personal
y desarrollo profesional aungue son métodos que obtuvieron un porcentaje menor en la medicién
del desempefio, esta informacidn nos sefiala que el personal encuestado muestra interés en medir

tanto el rendimiento como en fomentar el crecimiento y la satisfaccion personal.
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Ilustracion 33.

Estrategias con Mayor Efectividad para la Retroalimentacion y Comunicacion entre la ASADA y

la ORAC.
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46%

Encuestas de satisfaccion

32%

Mentoria y coaching

20%

Otras I 2%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

En la ilustracion 33 se observa como la evaluacion de desempefio es una estrategia
efectiva, obteniendo un 46% de preferencia entre las personas a las cuales se le realizo la
encuesta, la encuesta de satisfaccion tuvo un 36%, lo cual referencia que también se considera
como una herramienta importante, la mentoria de coaching es elegida por el 20% de los
encuestados a pesar de que no es la estrategia con mayor preferencia su relevancia en ese
segmento de la poblacion indica que prefieren el desarrollo personal y profesional especialmente
a través de la guia y el acompafiamiento de mentores, en cuanto a otras estrategias, obtuvo un
2%, indica que las opciones existentes fuera de las ya antes mencionadas no son vistas como
efectivas, la visualizacion de este grafico muestra que las personas encuestadas prefieren la
evaluacion de desempefio ya que colabora identificando necesidades de capacitacion, posibles
ascensos, abriendo puertas al desarrollo profesional de los colaboradores, la retroalimentacion
esta herramienta impulsa el aprendizaje continuo, ayuda a descubrir habilidades que se pueden

potenciar, favorece la comunicacidn abierta, confianza y colaboracidn, también existe un interés
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a considerar en algunas estrategias que promueven el bienestar, el crecimiento profesional,
personal, lo cual equilibraria el desarrollo personal de todos los empleados dentro de las

ASADAS y la ORAC.
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Capitulo V

Conclusiones y recomendaciones
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En el capitulo cinco de la investigacion se establece lo aprendido durante el proceso y las
respectivas recomendaciones, asimismo de los resultados obtenidos de la aplicacién de
instrumentos respectivos. Se presentan conclusiones y recomendaciones en orden de los
objetivos especificos, para abarcar un aprendizaje amplio.

Conclusiones

En la ORAC no se cumple con los requerimientos establecidos en los procesos de
planificacién. Debido a que los funcionarios mencionan que no existe una planificacion clara,
generando con ello niveles altos de desorganizacion y atrasos considerables en las ejecuciones de
las distintas tareas

La comunicacién que existe a nivel interno en la ORAC como la comunicacion con las
ASADAS es mala, debido al uso de multiples canales de intercambio de informacién,
dificultando que esta se pueda realizar de gran manera. Contar con un canal o sistema de
comunicacion unificado asimismo de una correcta capacitacion del personal en el uso correcto de
nuevas plataformas digitales de comunicacidn, son elementos que favorecen al nivel tan bajo en
este rubro.

Los plazos que se le asignan a los trabajos dentro de la ORAC no son efectivos, debido a
que la carga laboral es muy grande, y el personal con el que cuenta la oficina es muy limitado.
Esto lo que genera es un retraso considerable en las respuestas a los requerimientos que
presentan las ASADAS y creando una lista de espera muy grande, que con el tiempo se vuelve
incontrolable.

Dentro de la ORAC a pesar de que se cuenta con medidas de control interno, su
respectiva implementacion no es la méas efectiva, debido a la gran carga laboral que existe por el

poco personal que tienen para tanta demanda, asimismo de la falta de una correcta comunicacion



124

interna, creando limitaciones en el personal para abordar y atender todos aquellos riesgos
identificados.

Contar con sistema que permita evaluar el desempefio dentro de la ORAC es
indispensable, debido a que no se aplica con correccion actualmente. Recibir una
retroalimentacion regular y constructiva puede influir positivamente en la motivacion del
personal y permitiendo mejorar considerablemente los procesos administrativos.

Los medios de comunicacion digitales presentan un bajo nivel de implementacion, lo
cual, muestra la necesidad de innovar los procesos de comunicacion al promover un mayor uso
de herramientas tecnoldgicas que optimicen la interaccion y agilicen la transmision de
informacidn colaborando con una comunicacion eficiente y fluida entre las ASADAS y la
Oficina Regional.

La comunicacidn no verbal no es considerada un canal de relevancia, sin embargo, su
adecuada interpretacién logra complementar y enriquecer los demas medios, mejorar en estos
procesos colaborara a optimizar la fluidez, nitidez y efectividad en la comunicacion.

Se identifica la presencia de alteraciones en la informacidn transmitida lo que produce
dificultad para desarrollar de manera correcta las actividades y disminuye la productividad
laboral tanto de las ASADAS como la Oficina Regional.

Recomendaciones

Realizar un sistema estructurado de planificacion, donde se implemente el uso de
herramientas tecnoldgicas gratuitas como Trello, Google Calendar o Notion. Dichas
herramientas permiten priorizar y organizar las tareas, estableciendo plazos realistas y

responsables de manera correcta. Asimismo, es importante establecer una agenda con reuniones
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periddicas, donde se trabaje con objetivos especificos, esto para asegurar un correcto
seguimiento de todas las actividades, para asi minimizar la carga de trabajos o tareas sin realizar.

Unificar la comunicacion en plataformas especificas y que su uso sea practico y sencillo,
como lo puede ser Microsoft Teams para comunicaciones a nivel interno de la oficina, y el
correo electrénico para las solicitudes de las ASADAS. Capacitar constantemente al personal el
uso de estas o0 nuevas plataformas de comunicacion, permitiendo con ello que todos se
encuentren a un mismo nivel del uso de estas, optimizando asi la comunicacion, reduciendo
errores y asimismo aumentar la gestion de la informacion.

Estudiar y buscar la manera de ajustar los plazos, mediante la implementacién de un
sistema de priorizacion, para darle la importancia necesaria al trabajo que lo necesite, mientras
los trabajos no tan importantes pueden esperar. Es importante que los plazos de tiempo sean
realistas para todas las actividades, los cuales se establecen en reuniones de manera periodica
donde se traten estos temas con toda la responsabilidad del caso.

Robustecer el sistema de control interno mediante la implementacion de plataformas
digitales como Google Forms o Trello, para llevar un control de todos aquellos riesgos y medidas
correctivas a seguir, mediante la asignacion de responsabilidades a los empleados. Los
empleados deben de recibir capacitaciones para que el sistema de control interno funcione de
manera correcta y se mantenga organizado con las prioridades de la organizacion.

Utilizar evaluaciones de desempefio de manera periddica utilizando herramientas
digitales gratuitas como Google Forms o Microsoft Forms, para la recoleccién de informacién
que permita crear una retroalimentacion efectiva. Todas las evaluaciones de desempefio que se

vayan a realizar deben de estar apegadas a los objetivos que se plantea la organizacién, y se les
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debe dar seguimiento mediante sesiones de retroalimentacion y capacitacion y desarrollo
profesional.

Promover un mayor uso de tecnologias que optimicen la interaccion entre ASADAS y la
Oficina Regional, aparte de agilizar la transmision de informacion, genera una comunicacion
eficiente y fluida.

La comunicacién no verbal no es considerada de relevancia su uso correcto complementa
y enriquece la comunicacion escrita y verbal, capacitar al personal en la comprensién y uso
correcto de los signos no verbales, gestos, tonos de voz y lengua del cuerpo con el propoésito de
optimizar la fluidez y efectividad de los mensajes transmitidos y la interaccion, asi mismo, la
calidad de la comunicacion de manera general.

Establecer protocolos de comunicacién claros y estandarizados que busquen garantizar el
intercambio de informacidn coherente y precisa reduciendo errores y creando una mejora de
productividad laboral de las ASADAS tanto como la Oficina Regional apoyando la transparencia

en la gestion de labores y mejorando el desempefio en general de la organizacion.
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Capitulo VI

Plan de accion
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Un plan de accién delimita los procedimientos esenciales para lograr los objetivos
especificos. Al planificar tareas y recursos se garantiza una ejecucion eficiente y encaminada
hacia el éxito.

Walter y Pando (2014) delimitan la estrategia como la guia que orienta a la organizacién por
nuevos limites de accion y las tacticas como las alternativas que flexibles y compatibles con la
realidad, hacen posible el logro de la estrategia, como se cité en (Arroyo, 2023).

El objetivo del plan de accion es ejecutar un informe estratégico de acciones a seguir
orientadas a mejorar la comunicacién dentro de la ORAC, ademas, la comunicacion entre la
oficinay las ASADAS.

Este plan de accion se basa en lograr una mejora y fortalecimiento en los canales de
comunicacion internos, asegurando que la informacion se transmita eficazmente entre los
distintos departamentos de la oficina, ademas, pretende fortalecer la coordinacién y el vinculo
con las ASADAS, asegurando una comunicacion mas fluida, definiendo roles especificos y
procedimientos debidamente estructurados. El plan de accion mejora la toma de decisiones,
relaciones interpersonales, colaborando al éxito de los procesos administrativos de la ORAC y el
soporte ofrecido a las comunidades.

Introduccion

La comunicacion es un pilar indispensable para el correcto funcionamiento de cualquier
organizacion especialmente de organismos gue gestionan servicios indispensables como lo es el
suministro de agua potable, en la Oficina Regional de Acueductos Comunales de la Region
Brunca junto con la ASADAS, se logro identificar algunos problemas de comunicacion que
afectan directamente la eficiencia operativa, la toma de decisiones y la coordinacion entre las

ASADAS y la Oficina Regional, la creacion de un plan de accidn tiene como objetivo principal
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la mejora de los procesos comunicativos dentro de la Oficina Regional y alcanzar fortalecer la
interaccion con las ASADAS garantizando una gestion con mayor eficiencia, transparencia y
colaboracion, para lograrlo se analizaron los principales desafios en la transmision de
informacion obtenidos, los canales utilizados y las oportunidades de mejora, realizando ademas
estrategias que favorezcan el flujo de datos, claridad en los mensajes y la retroalimentacion de
las partes involucradas.

Por medio de este plan de accion se proponen medidas concretas para superar barreras
comunicativas anteriormente identificadas, ademas, para fomentar una cultura organizacional de
comunicacion efectiva y lograr asegurar que los procesos internos y externos sean desarrollados
con fluidez colaborando con la mejora de prestacion de los servicios de agua potable en toda la
Region Brunca.

Finalmente, el presente plan de accién esta destinado a la mejora de aquellas areas que
requieren una mejora en temas de comunicacion y procesos administrativos, mediante una serie
de estrategias, objetivos, metas y actividades en busca de una mejora significativa de dichas
areas de mejora. Optimizar la comunicacion y los procesos administrativos dentro de la ORAC

es de suma importancia para lograr un crecimiento considerable a largo plazo.



130

Mision y vision del plan de accion
Mision
“Asegurar el acceso universal al agua potable y al saneamiento de forma comprometida
con la salud, la sostenibilidad del recurso hidrico y el desarrollo economico y social del pais”.
(AyA, s.f)
Vision
“Ser la institucion publica de excelencia en rectoria y gestion de los servicios de agua

potable y saneamiento para toda la poblacion del pais™. (AyA, s.f)
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ANALISIS PESTEL

Andlisis politico

Politicas gubernamentales en la gestion
del agua.

Leyes que regulan las ASADAS y su
manejo de los recursos hidricos.

Cambios en los mandos politicos.

Analisis econémico

Pocos recursos econémicos, para
implementar tecnologia avanzada.
Dependencia del financiamiento del
gobierno.

Impacto en las comunidades que necesitan

el recurso de agua potable.

Analisis social

Percepcidn de calidad por parte de las
comunidades.

La relevancia de una comunicacién
efectiva para generar confianza.
Concientizar sobre el correcto uso del

agua.

Andlisis tecnolégico

Poco uso de herramientas digitales
gratuitas para mejorar.

Disponibilidad de tecnologia de coste bajo
para optimizar los procesos

administrativos.

Analisis ambiental

Impacto del cambio climético en la
disponibilidad de fuentes de agua.
Contaminacion de fuentes de agua por
actividades agricolas, industriales y

domésticas.

Andlisis legal

Cumplimiento de normativas con respecto
a la calidad del agua potable.
Regulaciones en la gestion de aguas
residuales y proteccién del medio
ambiente.

Normativas de Conservacion y

Preservacion.
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Tabla 6.
Analisis FODA de la ORAC Desde la Perspectiva BSC.
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
Fortalezas e Alianzas e Las prioridades del

e Las operaciones se basan en un
presupuesto establecido con
normativas del gobierno claras.

Debilidades

estratégicas
externas con
instituciones

nacionales e

gobierno estan en
constante cambio,
impactando

negativamente el

De los procesos

e Personal altamente capacitado en la
gestion de recurso hidrico.
Debilidades
e Falta de implantacion de
tecnologia para la optimizacion

de tareas.

uso de
herramientas
tecnoldgicas
gratuitas como
Google Forms o

Google Drive.

§ e El presupuesto es limitado, internacionales. sistema financiero.
§ limitando asi implementar
LE mejoras tecnolégicas o de
§ infraestructura.
Fortalezas e Implementar el e Disgusto de las
e Buena relacién con los uso de canales ASADAS por el alto
representantes de la Federacién digitales como el tiempo de espera
de ASADAS. WhatsApp para que deben tener a la
agilizar la hora de presentar
Debilidades comunicacion una solicitud.
Q o Tiempos de respuesta sumamente con las
% altos a las solicitudes de las ASADAS y sus
g ASADAS. representantes.
Fortalezas e Implementar el e Los

requerimientos
de las ASADAS
cada ves es mas
y sobrecarga la
lista de espera

existente.
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Fortalezas Debilidades

Oportunidades

Amenazas

Del crecimiento

Fortalezas

Personal con disposicion a recibir
capacitacion en nuevas

herramientas tecnolégicas.

Debilidades

No contar con sistemas de
capacitaciones regulares para el
personal en el uso de nuevas

tecnologias.

e Contar con
capacitaciones
internas
efectivas, con
personal
altamente
capacitado en el
tema para asi
intercambiar

conocimientos.

Una gran
dependencia de
personal clave,
crenado una
desmotivacion
por la falta de
oportunidades
de crecimiento
profesional
dentro de la

organizacion.
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Estrategia 1: Optimizar la planificacion y organizacion de las labores mediante un sistema de

gestidn y asignacion de tareas eficiente.

Objetivo Estratégico

Metas

Actividades

Asegurar que las actividades
sean planificadas y
organizadas de una manera
correcta, optimizando el uso
de recursos y tiempos
disponibles.

Minimizar los retrasos en las

asignaciones de tareas en un

30% en los proximos 6

Mmeses.

Implementar el uso de
herramientas de
gestion de tareas
como Asada o Trello.
Capacitaciones
periddicas sobre la
importancia de una
correcta planificacion
y uso de herramientas
tecnoldgicas.
Reuniones de
seguimiento para
medir el avance de las

tareas.

Estrategia 2: Crear un calendario de sesiones periédicas con objetivos claros y agendas

definidas en busca de una mejor comunicacion.

Objetivo Estratégico

Metas

Actividades

Optimizar la comunicacion y
los procesos administrativos
mediante reuniones

productivas y planificadas.

Garantizar que un 80% de las

reuniones programadas

tengan objetivos claros y se

realicen segun la

planificacion.

Contar con un
calendario de
reuniones periddicas.
Estandarizar las
reuniones, y asignar

responsables.
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Estrategia 3: Perfeccionar la eficiencia de los medios de comunicacion externos e internos

para garantizar una mejor interaccion entre las ASADAS y la ORAC.

Objetivo Estratégico

Metas

Actividades

Mejorar las comunicaciones
internas y externas mediante
la implementacion de canales
de més facil uso y

adaptacion.

Reducir en un 50% los o
problemas de comunicacion

entre las ASADAS y la

ORAC.

Establecer un
protocolo de atencion
y comunicacién con
las ASADAS.
Implementar un
sistema de respuesta
efectivo y rapido.

Estrategia 4: Crear un proceso donde se realicen evaluaciones de desempefio de manera

periddica, que permita poder identificar areas de mejora y crear un ambiente de desarrollo

profesional.
Objetivo Estratégico Metas Actividades
Optimizar la calidad de los Tener retroalimentaciones e Implementar

servicios que brinda la
ORAC a las ASADAS
mediante la implementacion
de las evaluaciones de

desempefio.

positivas del 75% del
personal con base a los
resultados de las

evaluaciones de desempefio. .

evaluaciones de
desempefio
periddicas.

Contar con reuniones
de retroalimentacion
después de las

evaluaciones.

Estrategia 5: Robustecer los procesos de control interno con medidas adicionales que

permitan el cumplimiento de normativas y mejorar asi la eficiencia operativa.

Objetivo Estratégico

Metas

Actividades

Fortalecer los controles a
nivel interno de la ORAC
para evitar riesgos y
garantizar la eficiencia de los

procesos administrativos.

Garantizar que todos los o

procesos administrativos
cuenten con medidas que

permitan el control interno.

Capacitar al personal
en la importancia de
las medidas de
control interno y
como aplicarlo.
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Estrategia 6: Innovacion de los procesos de comunicacion digital para mejorar la interaccion
entre ASADAS y la Oficina Regional.

Objetivo Estratégico Metas Actividades

Innovar los procesos de Fomentar el uso de medios e Fomentar la cultura

comunicacion entre la digitales para la transmisién digital dentro de la

Oficina Regional y las de informacion garantizando organizacion, al

ASADAS empleando el uso  que las herramientas implementar

de herramientas tecnolégicas  tecnoldgicas sean plataformas de

garantizando una implementadas de forma comunicacion digital

comunicacion eficiente. efectiva por todo el personal para centralizar y

involucrado. agilizar el flujo de

informacion.

Estrategia 7: Mejorar el uso e interpretacion de la comunicacién no verbal para optimizar la

efectividad y fluidez de los mensajes.

Objetivo Estratégico Metas Actividades

Capacitar a los empleados de ~ Mejorar la nitidez, e Crear talleres para

la Oficina Regional y efectividad y flujo de la que el personal logre
ASADAS en el correcto uso e comunicacion entre ambas aplicar estos
interpretacion de la partes por medio del uso conocimientos en
comunicacion no verbal para  adecuado de comunicacién situaciones cotidianas
enriquecer los procesos de no verbal. del trabajo y creen un
comunicacion. adecuado manejo.

Estrategia 8: Establecer protocolos claros de comunicacién que reduzcan alteraciones y
mejoren la productividad.

Objetivo Estratégico Metas Actividades

Implementar protocolos de Garantizar la efectividad de Desarrollar un manual de
comunicacion que garanticen  los mensajes transmitidos protocolos de

la transmision coherente y entre la Oficina Regional y comunicacion que
precisa de informacion las Asadas mediante la involucre procedimientos
mejorando la productividady  aplicacion de protocolos de claros referentes a la
evitando alteraciones comunicacion. transmision de

informacion y manejo de
alteraciones.
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Apéndices
Apéndice 1.

Aprobacion de anteproyecto por la Comision de Trabajos Finales.

UNA Sede Regional Brunca
Comision de Trabajos Finales de Graduacion

UNIVERSIDAD NACIONAL

TRANSCRIPCION DE ACUERDO
UNA-CTFG-SRB- ACUE-023-2024
10 de junio de 2024

PARA: Ian Adrian Rodriguez Zuniga
Jennifer Alexandra Hidalgo Retana
Licenciatura en Administraciéon de Oficinas

2024 DE: Comision de Trabajos Finales de Graduacién

Lo PO REINANGS Sede Regional Brunca

Para su informacion y efectos consiguientes, me permito
transcribir el acuerdo tomado por la Comisiéon de Trabajos finales
de Graduacidén de la Sede Regional Brunca, Universidad Nacional,
en la Sesion Ordinaria N°005-2024, del diez de junio de dos mil
veinticuatro, que dice:

CONSIDERANDO:

1. Correo suscrito por Digna Valverde Fallas, con fecha del 05 de
junio, donde adjunta los documentos requeridos para la revisidén
del anteproyecto y aprobacioén del comité asesor.

2. Carta con fecha del 04 de junio de la académica Digna Valverde
Fallas, donde acepta ser la Directora de la Tesis.

3. Carta con fecha 04 de junio de 2024, suscrita por la sehora Ge -
rardina Fonseca Zuniga donde acepta colaborar como asesora de
la Tesis.

4. Carta con fecha 03 de junio de 2024, suscrita por la académica
Valeria Alpizar Duarte, donde acepta colaborar como asesora de
la Tesis.

5. Documento del Anteproyecto titulado: “Analisis de los procesos
administrativos en la gestion interna para optimizar la comunica -
cion en la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Regiéon
Brunca”

POR TANTO, SE ACUERDA:

AMAA

y



2024

UNIVERSIDADES PUBLICAS CON
LOS PUEBLOS ORIGINARIOS

UNIVERSIDAD NACIONAL

Sede Regional Brunca

Comision de Trabajos Finales de Graduacion

UNA-CTFG-SRB- ACUE-023-2024
10 de junio de 2024
Pag. -2-

4. APROBAR EL ANTEPROYECTO CON OBSERVACIONES

EN MODALIDAD TESIS “ANALISIS

DE LOS PROCESOS

ADMINISTRATIVOS EN LA GESTI()N INTERNA PARA
OPTIMIZAR LA COMUNICACION EN LA OFICINA RE-
GIONAL DE ACUEDUCTOS COMUNALES, REGION

BRUNCA”

e CAMBIAR EL OBJETIVO GENERAL DE LA SIGUIENTE

MANERA:

ANALIZAR LA COMUNICACION INTERNA EN LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS DE LA OFICINAS
REGIONAL DE ACUEDUCTOS COMUNALES, RE-
GION BRUNCA QUE PERMITA EL FORTALECIMIEN -
TO DE SU EFICIENCIA MEDIANTE LA PROPUESTA

DE UN PLAN DE ACCION.

5. APROBAR EL COMITE ASESOR CONFORMADO POR:

e DIGNA VALVERDE FALLAS.

TFG

DIRECTORA DEL

e GERARDINA FONSECA ZUNIGA. ASESORA
e VALERIA ALPIZAR DUARTE. ASESORA

Cordialmente,

UnaA  JOSUE ALEJANDRO NARANJO CORDERO (FIRMA)
“+ PERSONA FISICA, CPF-01-1398-0764.
Fecha declarada: 11/06/2024 09:21:46 AM

MSc. Josué Naranjo Cordero
Presidente
Comision Trabajos Finales de Graduacion

C.

Digna Valverde Fallas. Directora del TFG
Gerardina Fonseca Zuniga. Asesora
Valeria Alpizar Duarte. Asesora

AMAA
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Apéndice 2.

Carta de Aceptacion de Asesora Gerardina Fonseca Zuniga.

04 de junio de 2024
San Isidro de El General, Pérez Zeledén

Sefores

Comision Trabajos Finales de Graduacion
Universidad Nacional

Sede Regional Brunca

Campus Pérez Zeledon

Estimados sefiores:

Acepto colaborar como asesor del Trabajo Final de Graduacién denominado
“Anadlisis de los procesos administrativos en la gestion interna para optimizar la
comunicacion en la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Region Brunca”,
en atencion a la solicitud realizada por las personas estudiantes, quienes optan por
el grado de Licenciatura en Administracion de Oficinas:

Nombre Cédula
lan Adrian Rodriguez Zufiga 1-1732-0090
Jennifer Alexandra Hidalgo Retana 3-0532-0597

Sin otro particular,

Firmado digitalmente

GERARDINA por GERARDINA

FONSECA ZUNIGA
FONSECA (FIRMA)
ZUNIGA (FIRMA) Fecha: 2024.06.04

13:23:46 -06'00'

Gerardina Fonseca Zufiga
Cédula: 1-0575-0470
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Apéndice 3.

Carta de Aceptacion de Asesora Valeria Alpizar Duarte.

03 de junio de 2024
San Isidro de El General, Pérez Zeledon

Sefiores

Comisién Trabajos Finales de Graduacion
Universidad Nacional

Sede Regional Brunca

Campus Pérez Zeledon

Estimados sefiores:

Acepto colaborar como asesora del Trabajo Final de Graduacién denominado
“Analisis de los procesos administrativos en la gestion interna para optimizar la
comunicacion en la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Regién Brunca”,
en atencion a la solicitud realizada por las personas estudiantes, quienes optan por
el grado de Licenciatura en Administracion de Oficinas:

Nombre Cédula
lan Adrian Rodriguez Zufiga 1-1732-0090
Jennifer Alexandra Hidalgo Retana 3-0532-0597

Sin otro particular,

Firmado digitalment
VALERIA MARIA p';""v“A[’ER'I%' IR

ALPIZAR ALPIZAR DUARTE

DUARTE g:IRf:\AA;OZA 0603
(FIRMA) 15:5104-0600'

MSc. Valeria Alpizar Duarte
Cédula: 1-1520-0624



151

Apéndice 4.

Carta de aprobacion Directora Digna Valverde Fallas.

04 de junio de 2024
San Isidro de El General, Pérez Zeledon

Sefiores

Comisién Trabajos Finales de Graduacion
Universidad Nacional

Sede Regional Brunca

Campus Pérez Zeledon

Estimados sefiores:

Acepto colaborar como Directora del Trabajo Final de Graduacion denominado
“Analisis de los procesos administrativos en la gestion interna para optimizar la
comunicacion en la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Regién Brunca”,
en atencion a la solicitud realizada por las personas estudiantes, quienes optan por
el grado de Licenciatura en Administracion de Oficinas:

Nombre Cédula
lan Adrian Rodriguez Zufiga 1-1732-0090
Jennifer Alexandra Hidalgo Retana 3-0532-0597

Es importante sefalar que en este | Ciclo 2024, imparto a los estudiantes el curso
Metodologia de Investigacion para Administracion de Oficinas I.

Sin otro particular,

DIGNA MARIA DEL CARMEN VALVERDE FALLAS (FIRMA)
PERSONA FISICA, CPF-01-0729-0109.

Fecha declarada: 04/06/2024 08:16:15 AM

Esta es una representacion grafica inicamente,

verifique la validez de la firma.

MSc Digna Valverde Fallas
Cédula: 107290109



Apéndice 5.
Carta de Aceptacion por Parte de la ORAC.

10 de octubre de 2024
San Isidro de El General, Pérez Zeledon

Sefores

Comision Trabajos Finales de Graduacion
Universidad Nacional

Sede Regional Brunca

Campus Pérez Zeleddn

Estimados sefores:

En condicion de colaborador del Trabajo Final de Graduacion denominado “Analisis de
los procesos administrativos en la gestion interna para optimizar la comunicacion en la
Oficina Regional de Acueductos Comunales, Regién Brunca”, elaborado por las personas

estudiantes, quienes optan por el grado de Licenciatura en Administracion de Oficinas:

Nombre Cédula
lan Adrian Rodriguez Zufiiga 117320090
Jennifer Alexandra Hidalgo Retana 305320597

Hago constar que los estudiantes se encuentran realizando el trabajo final de graduacion
en la Oficina Regional de Acueductos Comunales desde el 19 de marzo de 2024 y
autorizo la aplicacién de los instrumentos elaborados por las estudiantes, que seran

utilizados para recoger la informacion que sustentaran la investigacion mencionada.

Sin otro particular,
Firmado digitalmente
BORIS GAMBOA por BORIS GAMBOA
VALLADARES  VALLADARES (FIRMA)
Fecha:2024.10.30
(FI RMA) 06:46:58 -06'00"
Boris Gamboa Valladares
Cédula: 107600037
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Apéndice 6.
Instrumento Cuestionario Aplicado a los Representantes de la Federacion de ASADAS

Asociadas a la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Sede Region Brunca.

Cuestionario aplicado a los representantes de la Federacion de
ASADAS asociadas a la Oficina Regional de Acueductos UM
2 UNIVERSIDAD
Comunales, Sede Region Brunca NACIONAL

CO8TA R E:A
Como estudiantes de la Universidad Nacional de Costa Rica, nos dirigimos a usted, en el

desarrollo de nuestro proyecto final de graduacion, donde se estan analizando los procesos
administrativos en la gestion interna para optimizar la comunicacion en la Oficina Regional de
Acueductos Comunales, Region Brunca, las respuestas obtenidas mediante la aplicacion de este
cuestionario seran gestionadas con absoluta confidencialidad. Agradecemos de antemano su

cooperacion.

1. ¢Cual es el nombre de la ASADA en la que usted ejerce su labor?

2. (Considera que los procesos de planificacion en la Oficina Regional de Acueductos

Comunales Sede Region Brunca cumplen con sus requerimientos?
 Si " No

Justifique

3. (Considera que las reuniones realizadas de manera periddica en la Oficina Regional de
Acueductos Comunales Sede Region Brunca optimizan los procesos administrativos de

su ASADA?
 Si " No

Justifique



4. ;Considera que las medidas de control interno en la Oficina Regional de Acueductos

Comunales Sede Region Brunca influyen en la interaccion con la ASADA?
CSi  No

Justifique

5. ¢(La Oficina Regional de Acueductos Comunales Sede Region Brunca, realiza
evaluaciones pertinentes que generan retroalimentacion util para mejorar la prestacion de

servicios a su ASADA?

" Si " No

6. (Cuales de los siguientes aspectos podrian utilizarse para evaluar la calidad de la

interaccion entre la oficina y su ASADA? Puede seleccionar varias opciones.

I~ Evaluaciones periodicas [~ Revision de ndicadores de rendimiento

[~ Encuestas de satisfaccion [~ Otros Explique

7. (Considera importante que la Oficina Regional de Acueductos Comunales Sede Region
Brunca reciba retroalimentacion regular y constructiva sobre su desempeiio en los
procesos administrativos desde el criterio de la ASADA?

« Si  No

Justifique

8. (Qué canales de comunicacion utiliza para interactuar con la Oficina Regional de

Acueductos Comunales, Sede Region Brunca? Puede seleccionar varias opciones.
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I~ Google Meet [~ Llamadas telefonicas [~ Microsoft Teams [~ Correo electrénico

[T Zoom [~ Otros Explique
9. (Qué canales de comunicacion considera que impiden una interaccion efectiva entre su
ASADAy la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Sede Regional Brunca? Puede

seleccionar varias opciones.

™ Google Meet [~ Llamadas telefonicas [~ Microsoft Teams [~ Correo electronico

[T Zoom [~ Otros Explique
10. ;Qué canal de comunicacion considera mas eficiente para recibir informacion de la
Oficina Regional de Acueductos Comunales, Sede Region Brunca? Puede seleccionar

varias opciones.

I~ Google Meet [~ Llamadas telefonicas [~ Microsoft Teams [~ Correo electrénico

[T Zoom [~ Otros Explique
11. ;Como calificaria la comunicacion entre su ASAD Ay la Oficina Regional de Acueductos

Comunales Sede Region Brunca?
" Excelente " Bueno " Malo ¢ Muy malo

12. ;Considera que la oficina Regional de Acueductos Comunales Sede Region Brunca

transmite la informacion de forma precisa y exacta su ASADA?
 Si " No

Justifique
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13. ;Con qué frecuencia la informacion que recibe de la oficina Regional de Acueductos

Comunales Sede Region Brunca cambia o se distorsiona?
" Muy frecuente ¢ Frecuente " Poco frecuente " Nada frecuente

14. ;Como calificaria la comunicacion entre el personal de la Oficina Regional de

Acueductos Comunales Sede Region Brunca y su ASADA?
" Buena " Regular " Mala

15. (Cree que las herramientas tecnologicas disponibles permiten una comunicacion efectiva

entre su ASADA y la Oficina Regional de Acueductos Comunales Sede Region Brunca?
 Si " No
16. (De los siguientes medios de comunicacion cuales emplean para transmitir informacion

a la Oficina Regional de Acueductos Comunales Sede Region Brunca? Puede seleccionar

varias opciones.

[~ Boletines mformatvos [~ Conmmicados mpresos [~ Correo electronico
I~ Informes escritos [~ Llamadas telefonicas [~ P4gna web

[7 Videoconferencias [~ Reuniones [™ Otros Explique

17. (Considera que el plazo asignado para la distribucion de actividades en cuanto a su

cumplimiento por parte de la oficina es efectivo?

 Si  No
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18. ;Qué tipo de comunicacion considera que es mas efectiva entre su ASADA vy la Oficina

Regional de Acueductos Comunales, Region Brunca?
" Comunicacién escrita ¢ Comunicacién verbal ¢ Commmicacion no verbal

¢ Otro Explique

19. ;Qué estrategias considera usted que resultan mas efectivas para lograr la

retroalimentacion y la comunicacion entre la oficina y su ASADA?? Puede seleccionar

varias opciones.
[~ Evaluaciones de desempenio [~ Mentoria y coaching [~ Encuentas de satisfaccion

[™ Otros Explique
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Apéndice 7.
Instrumento Entrevista Aplicado a Funcionarios de la Oficina Regional de Acueductos

Comunales, Sede Region Brunca.

Entrevista aplicada a funcionarios de la Oficina Regional de
Acueductos Comunales, Sede Region Brunca UM
UNIVERSIDAD
NACIONAL

G888 TA R1CA

Como estudiantes de la Universidad Nacional de Costa Rica, nos dirigimos a usted, en el
desarrollo de nuestro proyecto final de graduacion, donde se estan analizando los procesos
administrativos en la gestion interna para optimizar la comunicacion en la Oficina Regional de
Acueductos Comunales, Region Brunca, las respuestas obtenidas mediante la aplicacion de este
cuestionario seran gestionadas con absoluta confidencialidad. Agradecemos de antemano su

cooperacion.

1. ¢Cual es su puesto laboral en la Oficina Regional de Acueductos Comunales Sede Region

Brunca?

2. (Considera que los procesos de planificacion en la Oficina Regional de Acueductos

Comunales Sede Regioén Brunca cumplen con sus requerimientos?
© Si © No

Justifique

3. (Considera que las reuniones realizadas de manera periodica en la Oficina Regional de

Acueductos Comunales Sede Region Brunca optimizan los procesos administrativos?
C Si  No

Justifique



4. ;Enla Oficina Regional de Acueductos Comunales Sede Region Brunca existen medidas

de control interno determinadas en los procesos administrativos?
C Si  No

Justifique

5. (Se llevan a cabo evaluaciones del desempefio laboral en la Oficina Regional de

Acueductos Comunales Sede Region Brunca?
¢ Si © No
6. (Cuales de los siguientes aspectos considera que se podrian valorar en las evaluaciones
de desempeno? Puede seleccionar varias opciones.

I~ Evaluaciones periodicas [~ Revision de ndicadores de rendimiento

[~ Encuestas de satisfaccion [~ Otros Explique

7. (Considera importante que la Oficina Regional de Acueductos Comunales Sede Region
Brunca reciba retroalimentacion regular y constructiva sobre su desempeiio en los
procesos administrativos?

«Si " No
Justifique
8. (Qué canales de comunicacion utiliza en su puesto laboral? Puede seleccionar varias

opciones.

I~ Correo electronico [~ Google Meet [~ Llamadas telefonicas [~ Microsoft Teams

[T Zoom [~ Otros Explique
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9. (Qué canales de comunicacion considera dificiles de utilizar en su puesto de trabajo?

Puede seleccionar varias opciones.

I~ Correo electronico [~ Google Meet [~ Llamadas telefonicas [~ Microsoft Teams

7 Zoom [~ Otros Explique

10. ;Qué canal de comunicacion considera mas eficiente para recibir informacion? Puede

seleccionar varias opciones.

[ Correo electrénico [~ Google Meet [~ Llamadas telefonicas [~ Microsoft Teams

[T Zoom [~ Otros Explique

11. ;Como calificaria la comunicacion dentro de la Oficina Regional de Acueductos

Comunales Sede Region Brunca?
" Excelente " Bueno ¢ Malo ¢ Muy malo

12. ;Considera que la Oficina Regional de Acueductos Comunales Sede Region Brunca

transmite la informacion de forma precisa y exacta a sus usuarios?
« Si © No

Justifique

13. (En la oficina Regional de Acueductos Comunales Sede Region Brunca con qué

frecuencia la informacion cambia o se distorsiona al ser transmitida?
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" Muy frecuente " Frecuente ¢ Poco frecuente ¢ Nada frecuente

14. ;Como calificaria la comunicacion entre el personal de la Oficina Regional de

Acueductos Comunales Sede Region Brunca y las ASADAS?
¢ Buena " Regular ' Mah

15. (Cree que las herramientas tecnologicas disponibles logran una comunicacion efectiva
dentro de la Oficina Regional de Acueductos Comunales Sede Region Brunca?

" Si " No

16. ;De los siguientes medios de comunicacion cuales emplean para transmitir informacion

a las ASADAS? Puede seleccionar varias opciones.

[~ Boletines mformativos [~ Conumicados impresos [~ Correo ekectronico
[~ Informes escritos [~ Llamadas telefonicas [~ P4gina web

I~ Videoconferencias [~ Reuniones [~ Otros Explique

17. ;{Considera que el plazo asignado para la distribucion de actividades en cuanto a su

cumplimiento en la oficina es efectivo?

 Si < No

18. (En la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Region Brunca cual tipo de

comunicacion considera que es mas efectiva?
¢ Comumicacion escrita ¢~ Conmmicacion verbal ¢ Comumnicacion no verbal

@ Otro Explique
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19. (Qué estrategias considera usted que resultan mas efectivas para lograr una

retroalimentacion eficiente en la oficina? Puede seleccionar varias opciones.

[~ Evaluaciones de desempefio [~ Mentoria y coachmg [~ Encuentas de satisfaccion

[7 Otros Explique




Apéndice 8.

Validacion de Instrumento Cuestionario por la Asesora Gerardina Fonseca Zuniga.

B A
&5
N £SCUELA DE

B SECRETARIADO
EREEESIONAL
UNIV I.JLN!HA‘U N.-“‘(]l‘NAL E S P
Estudiantes: Ian Rodriguez Zuniga / Jennifer Hidalgo Retana
Tema TFG: Analisis de los procesos administrativos en la gestion interna para
optimizar la comunicacion en la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Region
Brunca.
Instrumento: Cuestionario aplicado a los representantes de la Federacion de
ASADAS asociadas a la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Region Brunca
CRITERIOS A EVALUAR CADA INSTRUMENTO
Observaciones
Induccién ala Lenguaje , 5
(si debe eliminarse of
. Claridad en la| Coherencia respuesta adecuado con | Mide lo que . 3
ITEM modificarse un item|
redaccion interna (Sesgo) el nivel del pretende L.
por favor indique)
informante
Si No Si No Si No Si No Si No
1 X X X X X
b X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X X
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Aspectos Generales Si No
[El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el
cuestionario X
[Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion %
[Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial %
[El numero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser
megativa su respuesta, sugiera los items a afiadir X
VALIDEZ
APLICABLE NO APLICABLE
X
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES
IValidado por: Gerardina Fonseca Zuniga [Fecha:
17/09/2024
[Firma: Teléfono:
GERARDINA Firmado digitalmente por_ 8813 0114
FONSECA ZU NIGA (GFE:,G‘:?INA FONSECA ZUNIGA
(FIRMA) Fecha: 2024.09.17 14:53:30 -06'00'
Correo: gerardinafz@gmail.com

(Observaciones:
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Apéndice 9.

Validacion de Instrumento Entrevista por la Asesora Gerardina Fonseca Zuiiiga.

UNIVERSIDAD NACIONAL

Estudiantes: Ian Rodriguez Zuniga / Jennifer Hidalgo Retana

Tema TFG: Andlisis de los procesos administrativos en la gestion interna para

optimizar la comunicacion en la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Region

Brunca.

Instrumento: Entrevista aplicada a funcionarios de la Oficina Regional de

Acueductos Comunales, Sede Region Brunca

CRITERIOS A EVALUAR CADA INSTRUMENTO
Observaciones
Induccién ala Lenguaje . -
(si debe eliminarse of
. Claridad en la| Coherencia respuesta adecuado con | Mide lo que . B}
ITEM modificarse un item
redaccién interna (Sesgo) el nivel del pretende .
por favor indique)
informante
Si No Si No Si No Si No Si No
1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
28 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
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Aspectos Generales Si No

[El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el

cuestionario X

[Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion

X
[Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial %
[El numero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser
megativa su respuesta, sugiera los items a afiadir X
VALIDEZ
APLICABLE NO APLICABLE
X

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

IValidado por: Gerardina Fonseca Zuniga [Fecha:
17/09/2024
[Firma: Teléfono:
8813 0114

Firmado digitalmente por

GERARDINA FONSECA GERARDINA FONSECA ZURIGA
ZUNIGA (FIRMA) [EIRMA)

Fecha: 2024.09.17 14:57:44 -06'00"

Correo: gerardinafz@gmail.com

(Observaciones:
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Apéndice 10.

Validacion de Instrumento Cuestionario por la Asesora Valeria Alpizar Duarte.

UNIVERSIDAD NACIONAL

Estudiantes: Ian Rodriguez Zuniga / Jennifer Hidalgo Retana

Tema TFG: Analisis de los procesos administrativos en la gestion interna para
optimizar la comunicacion en la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Region

Brunca.

Instrumento: Cuestionario aplicado a los representantes de la Federacion de

ASADAS asociadas a la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Region Brunca

CRITERIOS A EVALUAR CADA INSTRUMENTO
Observaciones
Induccién ala Lenguaje : i
(si debe eliminarse of
. Claridad en la| Coherencia respuesta adecuado con | Mide lo que . )
ITEM modificarse un item
redaccién interna (Sesgo) el nivel del pretende =, 15
por favor indique)
informante
Si No Si No Si No Si No Si No

1 X X X X X
2 X X >4 X x Modificarse
3 b X X X X Modificarse
@ X X X X X
5 x X X X X Modificarse
6 X X X X X Modificarse|
7 X X X X X Modificarse
8 X X X X X
9 X X % X X Modificarse
10 X x X X X Modificarse
11 X X X X X Modificarse
12 x x X X X Modificarse
13 X X x x X
14 x X X x X
15 X X X >4 X
16 X . X X X
17 x X x X X Modificar
18 X X X X X




P[] [=] [ [=x]=] [=x
Aspectos Generales Si No
[El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el X
cuestionario
[Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion S
[Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial X
[El ntimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser X
megativa su respuesta, sugiera los items a afiadir
VALIDEZ
APLICABLE [ ‘ NO APLICABLE
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES
IValidado por: Valeria Alpizar Duarte [Fecha: 17/9/24
VALERIA MARIA ;7'%1- Lt
[Firma: ALPIZAR DUARTE  oumtcrmuy Teléfono: 83489558
(FIRMA) o
Correo: valeria.alpizar.duarte@una.cr

(Observaciones: Atender las observaciones realizadas.
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Apéndice 11.

Validacion de Instrumento Entrevista por la Asesora Valeria Alpizar Duarte.

UNIVERSIDAD NACIONAL

Estudiantes: Ian Rodriguez Zuniga / Jennifer Hidalgo Retana

Tema TFG: Analisis de los procesos administrativos en la gestion interna para
optimizar la comunicacion en la Oficina Regional de Acueductos Comunales, Region

Brunca.

Instrumento: Entrevista aplicada a funcionarios de la Oficina Regional de

Acueductos Comunales, Sede Region Brunca

CRITERIOS A EVALUAR CADA INSTRUMENTO
Observaciones
Induccién ala Lenguaje : i
(si debe eliminarse of
. Claridad en la| Coherencia respuesta adecuado con | Mide lo que . )
ITEM modificarse un item
redaccién interna (Sesgo) el nivel del pretende =, 15
por favor indique)
informante
Si No Si No Si No Si No Si No

1 X X X X X
2 X X >4 X x Modificarse
3 b X X X X Modificarse
@ X X X X X Modificarse
5 x X X X X
6 X X X X X
7 x x % X X Modificarse
8 X X X X X
9 X X % X X Modificarse
10 X x X X X Modificarse
11 X X X X X Modificarse
12 x x X X X Modificarse
13 X X >4 X X
14 x X X x X
15 X X X >4 X
16 x x X x X
17 x X x X X Modificar
18 x x X x X




P[] [=] [ [=x]=] [=x
Aspectos Generales Si No
[El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el X
cuestionario
[Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion S
[Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial X
[El ntimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso de ser X
megativa su respuesta, sugiera los items a afiadir
VALIDEZ
APLICABLE [ ‘ NO APLICABLE
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES
IValidado por: Valeria Alpizar Duarte [Fecha: 18/9/24
VALERIA MARIA Fimadodigtamentepor
Firma: DUARTE (FIRMA) o son s 2365 Teléfono: 83489558
Correo: valeria.alpizar.duarte@una.cr

(Observaciones: Atender las observaciones realizadas.
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