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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo de investigacion tiene como enfoque en realizar un analisis
financiero y administrativo, con el propdsito de conocer si la ASADAS Integrado de
Sarapiqui esta realizando un buen manejo de los fondos publicos y si se cumple con
el mantenimiento y operacién de los sistemas que abastecen actualmente las veinte

comunidades de los distritos de Sarapiqui.

Para esto se aplicaron varios instrumentos con preguntas cerradas y abiertas
con el fin de conocer los procesos de control interno aplicados en la gestién
administrativa y operativa de la organizacion. De la misma forma se solicitaron los
estados financieros de los afios 2016, 2017 y 2018, los cuales permiten analizar la

gestion financiera y su proyeccion para invertir.

El objetivo del trabajo asignado como proyecto de tesis consiste en conocer
la capacidad de gestion en la que se encuentra la Asociacion, asi como conocer sus
fortalezas, debilidades y presentar una propuesta de mejora continua que ayude a
corregir y mejorar los procesos e implementar nuevos mecanismos y herramientas
que fortalezcan la gestibn administrativa/operativa, lo cual permitirA conocer los
factores criticos de éxito y visualizar la proyeccion de mejora a largo plazo, todo esto

con las recomendaciones brindadas.

Entre los resultados arrojados mas importantes estan, el haber identificado a
la ASADAS Integrado de Sarapiqui en un proceso de transformacion esto a la fusiéon
entre dos ASADAS de la Virgen y Puerto Viejo de Sarapiqui, entre los periodos 2017
y 2018 generando resultados como claros, de manera que se opté en comparar los
resultados del periodo 2018 de la ASADAS Integrado de Sarapiqui y compararlos
con otro institucion similar, siendo esta la ASADA de Horquetas, ubicados en el
mismo Canton de Sarapiqui pero en distinto distrito, para poder obtener resultados
mas veraces y saber el comportamiento de la institucion. Por medio de las
entrevistas realizadas a los funcionarios y miembros de la Junta Directiva, en
conjunto con las visitas de campos y observacion a los procesos administrativos-

operativos se logré determinar falencias en algunos de sus procesos esto debido



a que no cuentas con manuales de procedimiento para cada departamento,
no se toma en cuenta el personal para conocer los objetivos y metas, no existe
métodos de planificacion en la administracion, falta por implementar un Plan de
Contingencia ante un desastre natural, no cuenta con un disefio de programas para

la accion Organizacional, desconocimiento de la vision y mision.

Al terminar de procesar los datos y obtener los resultados, se recomienda
algunos aspectos, entre los mas importantes estan: una mayor participacion en la
gestion financiera por parte de la Junta Directiva, esto facilitaria un amplio
conocimiento del comportamiento financiero, generando un mayor criterio
econOémico para la toma de decisiones; al capacitar frecuentemente al personal en
general, con relacion al servicio al cliente, relaciones humanas y areas técnicas se
obtendra un personal mas capacitado y productivo en el desempefio de sus
funciones; aplicacion de un manual de puestos se conseguira un amplio y claro
conocimiento de las funciones de cada puesto, asi como las reglas y politicas bajo
las cuales deben desempefiarse; tomar en cuenta el personal para el cumplimiento
de metas y objetivos, como resultado se tendra un equipo de colaboradores mas
comprometido y leal con los intereses de la Asociacidn, con pleno conocimiento de
la misién y vision; tener un mayor conocimiento por parte de Junta Directiva en
relacion con los estatutos del acta constitutiva y reglamentos, la asociacion contara
con una Junta Directiva con mayor compromiso y pleno conocimiento de sus
funciones y deberes, asi como procedimientos legales y juridicos; por ultimo contar
con seguro de péliza a dafios a terceros, componentes hidricos y para las zonas de
proteccion, con este evitara que la ASADAS Integrado de Sarapiqui se exponga a
denuncias de sus usuarios por dafios causados por la operacion de los sistemas o

pérdida de sus activos.



INTRODUCCION

La presente investigacion de trabajo final de graduacion para optar por la
Licenciatura en Administracion con énfasis en Banca y Finanzas fue realizada a la
institucion ASADAS Integrado de Sarapiqui. Este un ente prestador del recurso

hidrico indispensable para el ser humano: el agua.

La caracteristica principal de esta institucion es que suministra el servicio de
agua potable a 30 comunidades. Esto quiere decir que actualmente tiene a unos
3.660 usuarios, por tal razén se investigd que tanto administrativa, financiera y

operativa se esté realizando de la mejor manera.

Para analizar la problematica es necesario mencionar algunas de sus
causas; tales como: falta de personal administrativo y operativo, recursos
econdmicos para mejoras en la tuberia de distribucidén del agua y se encuentra ante
una demanda creciente y constante del servicio brindado, y la administracion de un

nuevo proyecto donado.

De manera que la investigacion de las problematicas que acogen a la
ASADAS Integrado de Sarapiqui se realizé por el interés de conocer si cuenta con
los recursos econdémicos y administrativos para llevar acabo la funcionalidad de la

institucién para hacerla crecer y si prestar el servicio a mas comunidades.

Por otra parte, en el ambito profesional, tanto administrativo como operativo,
fue importante conocer las funciones realizadas, asi como el nivel de escolaridad
de los funcionarios de la institucion, esto para tener un mayor criterio del personal

gue se encuentra laborando.

También se profundizo en la parte financiera de la institucion, por medio de
los estados financieros y balance general que pueda brindar el departamento
financiero contable, con el fin de conocer el interés de aportar estadisticas aplicando

diferentes tipos de métodos para una mejor toma de decisiones.

En el marco de modelo de analisis fue financiero, de manera que se aplicaron

diferentes medios de analisis como entrevistas, analisis FODA y observacién. Todo



a beneficio de la Junta directiva para la toma de sus decisiones respectivas.

Las entrevistas se realizaron a los 28 funcionarios de la institucion incluyendo
los miembros de la Junta directiva de ASADAS Integrado de Sarapiqui. Por medio

de estas entrevistas se confeccion6 un FODA.

Durante la investigacion de campo, se pudo visitar una de las tres fuentes de
captacion de agua. Esta es la que se encuentre en construccion y va a ser donada

a la institucion en los proximos afos.

De manera que la finalidad del trabajo fue analizar la capacidad de gestidén
financiera y administrativa de ASADAS Integrado de Sarapiqui, de los periodos
2016-2017-2018, para crecer como organizacion en la prestacion del servicio
brindado.

Por ello, se busco diagnosticar la situacion financiera y presupuestaria de la
ASADAS Integrado de Sarapiqui, para lo cual se le realizara una entrevista al
contador y tesorero de la institucion, se visualizara el estado de situacion, balance
general para realizar andlisis vertical y horizontal, y asi obtener razones financieras

gue muestren el estado financiero de la entidad.

Ademas, otro objetivo fue evaluar la gestion de control interno para verificar
si existen métodos que permitan identificar los controles y procesos establecidos en
la empresa. Esto con el fin de conocer si el desempefio de la organizacién es eficaz

y eficiente en su labor operativa y si se logra el cumplimiento de los objetivos.

También se buscdé examinar el sistema de gestion administrativa, la
estructura y funciones de la gestion administrativa, prestaciéon del servicio,
planificacion, soporte, servicio al cliente, presupuesto, proyectos, mejoras al
sistema, salud ocupacional, gestion humana, finanzas. Esto con el fin de que se

pueda proponer un plan de mejora que fortalezca cada area y sus procedimientos.

Finalmente, se procuré proponer un plan de mejora a la gestiéon administrativa
y financiera que realiza la organizacion. Dicha propuesta involucrara a todas las
personas relacionadas con los procesos, con el fin de fortalecer el desarrollo integral

del ente prestador del servicio de agua potable.



CAPITULO 1

ASPECTOS METODOLOGICOS



1.1 Planteamiento del problemay descripcion del problema

De conformidad con el art. 2 de su Ley Constitutiva, el Instituto Costarricense
de Acueductos y Alcantarillados (AyA) ha delegado a las ASADAS la administracion
y manejo de sus sistemas, para que desarrollen una politica integral de
fortalecimiento de dichos entes a efecto de que funcionen como verdaderas
empresas administradoras del recurso hidrico.

En este contexto, la ASADAS Integrado de Sarapiqui esta destinada a la
prestacion continua de un servicio publico a una colectividad, para satisfacer las
necesidades esenciales de sus miembros, teniendo claro que el agua es un
elemento fundamental para todos, pues esta es necesaria para que se lleve a cabo

diversos procesos que le garantizan su supervivencia.

Actualmente, el ente operador se encuentra en una de las etapas mas
transcendentales de su operacién, debido a que su actividad como ente prestador
del servicio de agua potable se efectla ante una demanda creciente y constante.
Por otra parte, se encuentra ante dos escenarios de suma importancia: primero la
ejecucion de un proyecto de conduccién (donado por el Banco de Espafia y
protegido por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), los recursos son
administrados por el AyA, ente encargado de contratar la ejecucion y supervision
del proyecto ASADAS Integrado de Sarapiqui es quien debera administrar el nuevo
sistema anexo al existente y la ejecucion de la obra esta planificada para ser
entregada en el periodo 2020), tal proyecto ha sido disefiado para beneficiar al
distrito de Puerto Viejo y algunas comunidades aledafas, y la segunda, mejorar la
situacion en algunos poblados, del distrito de La Virgen. En este lugar algunos
ramales de distribucién cuentan con una tuberia de 2”, 4”)y 6” pulgadas en estado
deficiente y enfrentan dificultades en varios aspectos, como: 1) Poca capacidad en
el diametro de tuberia, lo que no permite abastecer algunos sectores a un cien por
ciento; 2). Tuberias que ya cumplieron su siglo de vida util y se encuentra en malas

condiciones, entre otros aspectos significativos en la actividad que realiza.



La necesidad de extender el sistema de conduccion y distribucion en el
distrito de La Virgen se debe al crecimiento demografico en los ultimos cinco afios,
y a las afectaciones y depreciacion de la tuberia existente que ha venido
experimentando el ente recaudador para atender la demanda del servicio.

Al haberse acrecentado la cantidad de usuarios en los ultimos cinco afios, se
incremento la proyeccion de inversion mensual en la compra de hidrémetros para
mejorar la medicion del consumo en un cien por ciento, ya que en algunos sectores
no se cuenta con un calculo del uso por parte del usuario, lo cual afecta la eficiente

recaudacion de cobro.

Ademas, para lograr mayor eficiencia y rapidez en los procesos de control
interno y maniobra del sistema, se necesitan cinco personas mas en el area

operativa y tres en el area administrativa, segun la informacion brindada.

Actualmente, ASADAS Integrado de Sarapiqui no dispone del recurso
econdémico suficiente, para ejecutar las mejoras y proyectos precisos, debido a que
los fondos recaudados son destinados Unicamente al mantenimiento del sistema y
su operacion, es ahi la necesidad y el deber de presentar proyectos de mejora al

INDER para el financiamiento de las obras.

El sistema existente ha funcionado con una vida Gtil por mas de 42 afios,
conservando diametros de tuberia en distribucion y conduccién no adecuada para
abastecer la poblacidén actual. Como consecuencia de esta condicion de estructura,
afronta la insuficiencia de ejecutar proyectos de progreso que optimicen el servicio
brindado.

En el cumplimiento de la mision, ASADAS Integrado de Sarapiqui esta
obligada a proyectarse la compra de zonas de recarga y proteccién de las fuentes
de abastecimiento, con el fin de garantizar el recurso hidrico a las futuras

generaciones.

Finalmente, se destaca que es preciso buscar financiamiento para solventar
la carencia de recurso de infraestructura, la cual es defectuoso para el desempefio

de sus funciones administrativas.



1.1.1 Interrogante de la investigacion

¢,Cual es la capacidad de gestion financiera, administrativa y operativa de
ASADAS Integrado de Sarapiqui, para crecer como organizacion en la prestacion

del servicio brindado?

1.1.2 Justificacion de la investigacion

En calidad de estudiantes de la licenciatura en administracién de empresas,
con énfasis en gestion financiera, ofertada por el Campus Sarapiqui, Universidad
Nacional, con el fin de hacer uso de forma integral del conocimiento tedérico y
practico adquirido durante la carrera, se desarrolla un proyecto de investigacién en
la ASADAS Integrado de Sarapiqui. Este consiste en un andlisis financiero,
econdémico, con el objetivo de poder demostrar si la organizacién se encuentra en
la capacidad de crecer y desarrollarse en la actividad que realiza como ente
prestador del servicio de agua potable.

La elaboracién de lo planteado en este documento muestra la problemética
actual que enfrenta la ASADAS Integrado de Sarapiqui, debido a la insolvencia
econdémica ante diferentes escenarios de mejora de la red y el inminente crecimiento
poblacional en la zona de accion. Eso sin dejar de lado las proyecciones de
crecimiento a corto y largo plazo que presenta la linea de influencia del sistema de
conduccion y distribucién de agua, debido al aumento del comercio y poblacion.

La realizacibn de un proyecto de investigacion en la administracion y
operacion, que realiza el ente prestador del servicio en el distrito de La Virgen y
Puerto Viejo, tiene como objetivo plantear un plan con acciones de mejora y
responsables relacionados con los procesos que fortalezcan de forma completa al
desarrollo y crecimiento de la organizacién. Ademas, se recalca el gran desafio y
expectativa que experimentara el ente prestador al momento que se le haga entrega
del proyecto de ampliacion y rehabilitacion 2018-2020, el cual vendra a fortalecer el
sistema de conduccion, habilitando el abastecimiento a una cantidad significativa de
poblacién que no cuenta con el recurso mas vital para su desarrollo y que vive en

condicion precaria e insalubre, sumado al total de usuarios activos.



Los resultados obtenidos durante la investigacion permitiran conocer
aspectos notables que puedan ser visualizadas como debilidades a fortalecer y que
sirvan como potencial para minimizar las amenazas, facilitando conocer el
desempefio general de la organizacion.

Como parte del proyecto, se propondra un plan de mejora que servira como
herramienta o mecanismo a la organizacioén en su proyeccion a corto y largo plazo,

asi como la aplicacién de la teoria vista en los diferentes cursos de carrera.

1.1.3 Delimitacion temporal, espacial, institucional y empresarial, enfoque,

ambito, area, moneda.

e Delimitacion temporal: ElI proyecto de investigacion se delimitara
temporalmente desde el 2016 al 2018, periodo en el que se procura realizar
un analisis financiero econémico en la ASADAS Integrado de Sarapiqui, de
esta forma se pretende obtener un marco temporal de analisis que sea
especifico y reciente.

Se estudiaran esos tres periodos debido a que la organizacién fue constituida
en el afio 2015.

e Espacial: La investigacion se concentra en la sede central, ubicada 300
metros norte del Banco Nacional, distrito La Virgen, canton Sarapiqui de la
provincia de Heredia.

e Institucional: ASADAS Integrado de Sarapiqui.

e Enfoque: Estd orientado a formular un plan de mejora continua a los
procesos de gestion Administrativa-Financiera de ASADAS Integrado de
Sarapiqui.

e Area: Se estudiaran los diferentes departamentos que conforman la
organizacién, su metodologia y procesos.

e Moneda: El sistema de cobro se realiza con base en la moneda nacional

(colén).



1.20bjetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo general

Analizar la capacidad de gestion financiera y administrativa de ASADAS
Integrado de Sarapiqui, de los periodos 2016-2017-2018, para crecer como

organizacion en la prestacion del servicio brindado.
1.2.2 Objetivos especificos

1) Diagnosticar la situacion financiera y presupuestaria de la ASADAS Integrado de
Sarapiqui.

2) Evaluar la gestion de control interno.

3) Examinar el sistema de gestion administrativa.

4) Proponer un plan de mejora a la gestion administrativa y financiera que realiza

la organizacion.

1.3 Modelo de analisis
1.3.1 Relaciones e interrelaciones

En el presente trabajo se realizara un modelo de andlisis financiero de la
ASADAS Integrado de Sarapiqui, que busca comprender y explicar una actividad
en particular analizando la gestién de control interno administrativo. Se presentara
la propuesta de mejora como una herramienta para la toma de decisiones, con el

fin de mejorar en todas las areas involucradas.

Nuestra investigacion procedera a mostrar a la organizacion si posee capacidad de
gestion para crecer y brindar un mejor servicio a los usuarios solicitantes. Esto
debido a la demanda de agua que existe en el cantén de Sarapiqui. Para ello el
enfoque sera en el andlisis financiero, asi se podra saber si la entidad tiene la
capacidad de liquidez para gestionar los recursos hidricos a las solicitudes

realizadas.

Con esta intervencidn se buscan otras alianzas con instituciones (fuerzas

vivas involucradas) que permitan plantear mejores estrategias en el presupuesto



financiero, desarrollandose e implementando medios de gestion

administrativa para abarcar la poblacion faltante del beneficio.

En el proceso se empleard diferentes medios que mostraran el nivel en el
gue se encuentra la Asociacion, con ello se podra identificar si existe una buena
gestion administrativa ecuanime. Algunos ejemplos son: FODA, entrevistas,

analisis, observacion.

Nuestro objetivo se enfoca en el analisis financiero, para dar a conocer a
través del estudio ejecutado a la organizacion los resultados que seran presentados
a la junta directiva para la toma de sus decisiones respectivas.

1.3.2 Conceptualizacién, Operaciones e instrumentalizacion de las variables.

Conceptualizacién: “El proceso de conocimiento muestra un proceso racional en
el que el ejercicio de conceptualizar la informacién es muy importante. A través de
este proceso, asimilamos la realidad a nuestra comprension. Manejamos conceptos

mentales constantemente, ideas que remiten a la realidad”, Nicuesa (2015) (s.f.)

Operaciones: “Esta constituida por una serie de procedimientos o indicaciones para
realizar la medicion de una variable definida conceptualmente. En la definicion
operacional se debe tener en cuenta que lo que se intenta es obtener la mayor
informacion posible de la variable seleccionada, de modo que se capte su sentido y
se adecue al contexto, y para ello se debera hacer una cuidadosa revision de la

literatura disponible sobre el tema de investigacion” Ferrer (2010) (s.f.).

Variables: Herndndez (2013) afirma: “Una variable es una propiedad que puede
variar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse” (p.494). Se puede
decir entonces que la variabilidad va de la mano de los proyectos de investigacion,
que se entiende por variable los elementos que pueden cambiar a lo largo de la
investigacion, segun Hernandez, Fernandez y Baptista es aquel elemento que

puede ser observado y medido.

A continuacion, se detallan las variables a utilizar, relacionadas con cada uno

de los objetivos especificos planteados.



Tabla 1. Variables
Fuente: Elaboracion

propia 2019
Objetivos especificos Variable Conceptualizacion Operacionalizacién Instrumentalizacién
El andlisis Financiero, por lo tanto, es un En la metodologia utilizada se visualizara lo
1. Diagnosticar la método que permite analizar las siguiente: Estados de Situacién, Balance Entrevista al contador
situacion Anilisis consecuencias financieras de las decisiones General para realizar andlisis vertical vy y tesorero.
financiera Y  financiero de negocio. “Ayuda a comprender el horizontal y asi obtener razones financieras Anélisis documental.
presupuestaria funcionamiento del negocio y maximizar la que muestren el estado financiero de la
de la ASADAS rentabilidad a partir de la actuacién de los entidad.
Integrado de recursos existente” Pérez & Mereno (2014)
Sarapiqui.
Permite identificar el estado del desarrollo = Verificar si existen métodos que permitan
= Evaluar la Control en que se encuentra la entidad, comprende identificar los controles y procesos 1. Manuales.
gestion de interno el plan de la organizacidn y el conjunto de establecidos en la empresa. Entender y 2. Procedimientos.

control interno.

métodos, procedimientos que aseguren

que los activos estén debidamente
protegidos, que los registros contables
sean fidedignos y que la actividad de la
entidad se desarrolla eficazmente segun las
directrices marcadas por la administracion
(CGR, 2018).

La Gestién Administrativa es un proceso
distintivo consiste en

que planear,

organizar, ejecutar y controlar. Ha sido

evaluar el proceso de control instituido.

Esto con el fin de conocer si el desempefiio de
la organizacidn es eficaz y eficiente en su labor
operativa y si se logra el cumplimiento de los

objetivos.

Revisar la estructura y funciones de la gestién

administrativa: Prestacion del servicio,

planificacién, soporte, servicio al cliente,

3. Observacion.

1. Observacion.

2. Entrevista.




Examinar el
sistema de
gestidén

administrativa

Proponer un plan
de mejora a la
gestion

administrativa y
financiera que
realiza la

organizacion.

Gestidn

Administrativa

Plan de

mejora

determinado para establecer y lograr
objetivos manifestados mediante el uso de
seres humanos y otros recursos. Terry

(2008)

Un plan de mejora es un conjunto de
medidas de cambio que se toman en una
organizacidon para mejorar el rendimiento
organizacional. Significa optimizar Ia
efectividad y eficiencia, mejorando los
controles, reforzando los mecanismos
internos para responder a las contingencias
y a las demandas de nuevos y futuros

clientes. (Llano y Bazan 2015)

activos, pasivos, presupuesto, proyectos,
mejoras al sistema, salud ocupacional, gestion
humana, finanzas.

Esto con el fin de que se pueda proponer un
plan de mejora que fortalezca cada area y sus
procedimientos.

Una vez concluido el andlisis financiero,
administrativo, se obtendran resultados que
quizd no demuestren absoluta eficacia vy
eficiencia en los procesos operativos y
administrativos de la organizacién, por lo que
se presentard una propuesta de mejora:
acciones de mejora, tareas, responsable de las
tareas, (inicio-final),

tiempos recursos

necesarios, financiacion, indicador de
seguimiento, responsable del seguimiento.
Dicha propuesta involucrard a todas las
personas relacionadas con los procesos, con el
fin de fortalecer el desarrollo integral del ente

prestador del servicio de agua potable.

3. Encuesta.

4. FODA.

Plan de mejora.




1.4  Estrategia de Investigaciéon aplicada.

Con base en la Tabla 1 Investigacion (p. 23), se pretende presentar de
manera mas explicita la metodologia e instrumentalizacion a utilizar en los avances

de la tesis.
1.4.1 Tipos de investigacion.

El tipo de investigacion a implementar para este trabajo es el método mixto,
tomando en cuenta que se utilizaran las siguientes técnicas: cuantitativa y
cualitativa. De igual forma se hara uso del método observacién como instrumento
de analisis, con el fin de obtener datos adecuados y fiables correspondientes a

conductas, situaciones perfectamente identificadas en un contexto tedrico.

Método Mixto: Segun Hernandez y Sampieri (2014), la meta de la investigacion

mixta no es remplazar a la investigacion cuantitativa, ni a la investigacion cualitativa,
sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagaciéon combinandolos y tratando

de minimizar sus debilidades (p. 532).

Hernandez y Sampieri (2014) definen los métodos mixtos como un conjunto
del sistema sistematico, imperios y criticas de investigacion, e implican la
recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion
y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion

recabada y lograr un mayor entretenimiento del fenémeno bajo estudio (p. 534).

Para comprender mejor se indagara sobre los métodos cuantitativos y

cualitativos, analizando la informacion de la investigacion.

Método Cualitativo: La metodologia cualitativa, como indica su propia

denominacion, tiene como objetivo la descripcion de las cualidades de un fenémeno.

Ademas, busca un concepto que pueda abarcar una parte de la realidad.

No se trata de probar o de medir en qué grado una cierta cualidad se
encuentra en un cierto acontecimiento dado, sino de descubrir tantas cualidades

como sea posible.



En investigaciones cualitativas se debe hablar de entendimiento en
profundidad en lugar de exactitud: se trata de obtener un entendimiento lo mas
profundo posible. Los origenes de los métodos cualitativos se encuentran en la
antigiiedad, pero a partir del siglo XIX, con el auge de las ciencias sociales —sobre
todo de la sociologia y la antropologia— esta metodologia empezé a desarrollarse

de forma progresiva.

Sin embargo, después de la Segunda Guerra Mundial hubo un predominio
de la metodologia cuantitativa con la preponderancia de las perspectivas
funcionalistas y estructuralistas. No es hasta la década del 60 que las
investigaciones de corte cualitativo resurgen como una metodologia de primera
linea, principalmente en Estados Unidos y en Gran Bretafia. A partir de este
momento, en el &mbito académico e investigativo hay toda una constante evolucion

tedrica y practica de la metodologia cualitativa.

Dentro de las caracteristicas principales de esta metodologia se puede

mencionar.

e Lainvestigacion cualitativa es inductiva.

e Tiene una perspectiva holistica, esto es que considera el fendGmeno como un
todo. Se trata de estudios en pequefia escala que solo se representan a si
mismos.

e Hace énfasis en la validez de las investigaciones a través de la proximidad a la
realidad empirica que brinda esta metodologia.

e No suele probar teorias o hipétesis.

e En general no permite un analisis estadistico. Se pueden incorporar hallazgos
gue no se habian previsto.

e Analizan y comprenden a los sujetos y fendmenos desde la perspectiva de los

dos ultimos; debe eliminar o apartar sus prejuicios y creencias.



Método Cuantitativo

La investigacion cuantitativa se sirve de numeros y métodos estadisticos.
Parte de casos concretos para llegar a una descripcidbn general o comprobar

hipodtesis y analizar causales. Se dice cuantitativa-sistematica-generalizadora.

Hurtado y Toro (2005) sefialan que la investigacion Cuantitativa tiene una
concepcion lineal, es decir, que hay claridad entre los elementos que conforman el
problema, que tiene definicion, los limita y sabe con exactitud donde se inicia el

problema; también le es importante qué tipo de incidencia hay entre sus elementos.

El método cuantitativo es el que se estara utilizando en esta investigacion

para mostrar resultados, analisis financiero que se llevara a cabo en el trabajo.

Fuentes Primarias.

El proceso de este trabajo constituye en consultar varias fuentes de
informacion, las cuales se desarrollaran en primarias y segundarias para su estudio.
Buonacore (1980) define las fuentes primarias de informacibn como las que
contienen informacién original no abreviada ni traducida: tesis, libros, articulos (p.
229).

Una fuente primaria no es, por defecto, mas precisa o fiable que una fuente
secundaria. Ambas proveen un testimonio o evidencia directa sobre el tema de
investigacion y son escritas durante el tiempo que se esta estudiando o por la
persona directamente envuelta en el evento. Ademas, ofrecen un punto de vista

desde adentro del evento en particular o periodo de tiempo que se esta realizando.

Se revisara toda la informacion, documentos que contengan los resultados

de los estudios correspondientes:

— Estados financieros de la entidad.
— Informacion detalla por medio de entrevistas y aplicacion de cuestionarios.

— Revisién de las actas de ASADAS Integrado de Sarapiqui.



Fuente segundaria.

Segun Guzman (2006) la fuente segundaria permite conocer los hechos a
partir de documentos o datos recopilados; los informantes pueden ser personas y
documentos inéditos o publicos, asi como otras fuentes que posibilitan al

investigador extraer conocimiento sobre un determinado problema en estudio.

No se usaran fuentes terciarias en este trabajo.

1.4.2 Poblacién

Definicién y caracterizacion de la poblacién de estudio.

La poblacién en estudio esta conformada por veintiocho personas, el tipo de
genero esta conformado por ambos sexos, el rango de edad se encuentra entre 19
y 55 afios, y el nivel socioeconémico se puede clasificar como clase media.

Estas personas son las encargadas de lograr que ASADAS Integrado de
Sarapiqui cumpla con la finalidad para la que fue constituida (prestacion del servicio
de agua potable). Dicha representacion se divide la siguiente forma: once miembros
de Junta Directiva, entre ellos personas con un perfil profesional o empirico, su
trabajo es realizado ad honoren; en el &rea administrativa se cuenta con un perfil
profesional, en la parte operativa algunos tienen un técnico en fontaneria y otros
estan por capacitar, los cuales seran los facilitadores de la informacion necesaria

para el desarrollo de la investigacion.

1.4.3 Recopilacion de los datos

Instrumentalizacion

Para esta investigacion se utilizaron como métodos de informacion: la

entrevista, observacion y analisis documental.



Entrevista

“La entrevista es una de las vias mas comunes para investigar ya que permite
recoger informacion sobre acontecimientos y aspectos subjetivos de las personas,
creencias, actitudes, opiniones, valores o conocimiento, que de otra manera no

estarian al alcance del investigador” (Acebedo, 1988; Arnal & otros, 1995).

En esta investigacion se aplicara la entrevista libre y mixta al Contador, a
funcionaros y al administrador de la ASADAS Integrado de Sarapiqui, a todos ellos

se le realizara una entrevista estructurada.

Se estard planificando unas preguntas para cada uno de los entrevistados,
de modo que se seguira un guion preestablecido, secuenciado y dirigido, pero que
también se torne un poco informal. Se realizaran preguntas abiertas de forma que

puedan expresarse ampliamente para poder llegar a los resultados requeridos.

Observacion.

“En la observacion adquirimos de manera activa informacion, conocimientos, del
mundo que nos rodea. En tanto, los sentidos son claves en esa actividad, ya que es
a través de ellos, la vista, el olfato, el oido, el tacto, que logramos esos
conocimientos que sin dudas nos ayudaran muchisimo a la hora de conocer
distintos aspectos de la realidad, pero también nos asistirdn en movimientos y otras
acciones”, Ucha (2009) (pp.1)

Para este método de la instrumentalizacion de la observacion participante fue
seleccionada para verificar si existen métodos que permitan identificar los controles
y procesos establecidos en la empresa. Esto porque el objetivo por el cual se escoge
esta técnica es para entender y evaluar el proceso de control instituido; los datos
que arroje esta actividad tendran el fin de conocer si el desempefio de la
organizacion es eficaz y eficiente en su labor operativa y si se logra el cumplimiento

de los objetivos.



Andlisis documental.

Segun Pefia y Pirela (2007), el andlisis documental es una actividad que
estimula el desarrollo del pensamiento y permite analizar textos y documentos
desde su estructura, conocimientos, conceptos, informacién, temas relevantes que
lo conforman. Como accion cognitiva posibilita la rezonificacion de experiencias y
practicas cotidianas desde la reflexion analitica realizada con sentido critico-
transformador (pp. 55-81).

El analisis documental es la técnica mediante la cual se descompone y
describe un documento en su estructura externa e interna. Con esta metodologia
que se estard utilizando se visualizara lo siguiente: estados de situacién, balance
general para realizar analisis vertical y horizontal y asi obtener razones financieras
gue muestren el estado financiero de la entidad. Con esto se podra emitir los

diferentes aportes que se estaran brindando a la institucion.

1.4.4 Analisis e interpretaciéon de la informacion.

Una vez que se realicen y se apliguen los diferentes tipos de
instrumentalizacién de las variables, se procede a la recoleccion de datos y su
transcripcion, con el fin de registrarlos en una base de datos, analizarlos e
interpretar la informacion respectiva.

Los resultados se presentan en forma de tablas y graficos segun las variables
gue se midieron. La primera variable esta asociada al analisis financiero, por lo que
se aplicara el andlisis de documentos con el fin de visualizar los estados de la
institucién financieramente utilizando diferentes tipos de razones financieras y los
estados de estos.

Se realizara la entrevista al contador y a su asistente, para una mejor
interpretacion de la informacion de los estados financieros, con el fin de saber el
mando de la informacion de cada profesional y las actividades que realizan cada
uno de ellos. Por ello se le realizaran preguntas abiertas y cerradas, que luego se

procesaran en graficos segun la informacion arrojada.



La segunda variable esta asociada con el control interno. Se utilizara la
observacion, ya que se pretende verificar si existen métodos que permitan identificar
los controles y procesos establecidos en la empresa, con esto se puede emitir una
valoracion a los diferentes tipos de procesos realizas en la institucion.

En cuanto a la tercera variable, se encuentra asociada a la gestidén
administrativa y se hara uso de la observacion para los procesos realizados,
aplicando una entrevista al administrador y un cuestionario a los funcionarios, con
el objetivo de utilizar los resultados como herramienta de unificacion para la
elaboracion de un FODA. Esto con el fin de revisar la estructura y funciones de la
gestion administrativa, de manera que al final del objetivo se pueda proponer un
plan de mejora que fortalezca cada area y sus procedimientos.

La cuarta variable es el plan de mejora, una vez concluido el andlisis
financiero administrativo se obtendran resultados que quiza no demuestre absoluta
eficacia y eficiencia en los procesos operativos y administrativos de la organizacion,
por lo que se presentara una propuesta de mejora: acciones de mejora, tareas,
responsable de las tareas, tiempos (inicio-final), recursos necesarios, financiacion,
indicador de seguimiento, responsable del seguimiento. Esta propuesta involucrara
a todas las personas relacionadas con los procesos, con el fin de fortalecer el

desarrollo integral del ente prestador del servicio de agua potable.

1.4.5 Alcances y limitaciones
Alcances

El desarrollo de la investigacion abarcara toda la corporacion de ASADAS
Integrado de Sarapiqui, en donde se realizara un estudio tanto en el area financiera
como administrativa, con la finalidad de obtener informacion relevante de la

funcionalidad de la institucion. Con esto se pretende abarcar los siguientes puntos:

— El presente estudio indagara la gestion administrativa y financiera de la ASADAS

Integrado de Sarapiqui.



La investigacion se enfocara en conocer si la organizacion tiene la capacidad
financiera para crecer en la prestacion del servicio brindado a otras comunidades
aledafas.

Se realizard una investigacion en toda la estructura administrativa de la ASADAS
Integrado de Sarapiqui para verificar su funcionamiento, procedimientos y
controles.

Se realizard un andlisis financiero para conocer la capacidad de gestidén

financiera.

Limitaciones

La anuencia que tengan los funcionarios de la institucion para poder aplicarles
la encuesta y asi obtener mayor cantidad de informacion valiosa para uso de
esta investigacion.

La informacion de la institucion suele ser confidencial, por lo cual se requeriran
los permisos por parte de la Junta Directiva.

El factor tiempo para realizar el trabajo de campo.

El disefio de los mecanismos para la obtencién de la informacion.

Poder contar con el espacio para la recopilacion de los datos.

Contar con el apoyo de la Junta Directiva para la realizacion del proyecto.

Contar con la colaboracién del Contador.
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2.1 Generalidad de la institucién y desarrollo especifico del area o

departamento de investigacion.

La Asociacion Administradora de Acueducto y Alcantarillado Sanitario
Comunitario Integrado de Sarapiqui, esta ubicada 300 metros norte del Banco
Nacional, en La Virgen Sarapiqui. Fue fundada en 1977 como Acueducto La Virgen
y 38 afios después se fusiono con el acueducto de Puerto Viejo; ha sido clasificada
por el AyA, ente rector, como una ASADA modelo.

MACRO LOCALIZACION DEL PROYECTO
Mapa politico de Costa Rica
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Figura 1. Ubicacion de Acueducto en Territorio Nacional
Fuente: ICEA Consultores.

La Asociacion Administradora de Acueducto y Alcantarillado Comunitario
Integrado Sanitario de Sarapiqui ha sido concesionada en su expediente 1589R por
el MINAE, con sus fuentes: Cascante, bosque 1, bosque 2, bosque 3, naciente 1y
2 Puro Verde para abastecer con el servicio de agua potable a las comunidades de
los distritos de La Virgen y Puerto Viejo.

Sus coordenadas son: Naciente F1. 15.87 litros / Segundo. Coordenadas
Latitud 256.85, longitud 522.44. Naciente F2. 23.29 litros / Segundo. Coordenadas



Latitud 256.80. Longitud 522.45, Latitud Norte 270.5, Latitud Sur 254.7, Longitud
Oeste 518.5, Longitud Este 524, Conforme a las hojas cartograficas Poas No. 3346,
y Rio Cuarto No. 3347 Il, del Instituto Geogréfico Nacional de Costa Rica, escala 1:
50,000. Conforme a la Division Territorial de Costa Rica publicada en el afio 2001,
La Virgen de Sarapiqui, se ubica en la provincia 04° Heredia, Cantén 10° Sarapiqui,
Distrito 02° La Virgen.

Ademas, cuenta con una extension de 61.798.34 metros en lineas de
tuberias de distribucion las cuales hacen llegar el recurso hidrico aproximadamente
a 18.758 habitantes.

A inicios del afio dos mil cuatro surgi6 la idea de comprar una nueva fuente
de agua potable para los distritos de La Virgen y Puerto Viejo de Sarapiqui, ante la
necesidad de ampliar y extender su acueducto, unidos por la escasez comun
localizaron la actual Naciente Cascante. A pesar de sus limitaciones de recursos
monetarios, pero con gran diligencia, lograron comprar entre ambas asociaciones
(acueducto La Virgen, acueducto Puerto Viejo) una finca de 7 hectareas, con un
costo de ¢40 millones, de la cual brotan 398.24 litros de agua por segundo I/s. Esto
motivé la alianza entre ambas asociaciones administradoras permitiendo asi
promover un proyecto denominado “Naciente Cascante”, con un costo de ¢100
millones, del cual se beneficiarian alrededor de unas 26.384 habitantes residentes
en 30 comunidades de los dos distritos.

Aproximadamente en el 2010 se comenzd la construccion de la captacion,
obra ya concluida y costeada con los fondos obtenidos por el Banco Central de
Espafia. Con ese proyecto se logro llevar la linea de conducciéon que le da y dara

este liquido vital a las nuevas comunidades.

El dia 18 de enero del 2015 se conforma la que actualmente se registra como
ASADAS Integrado de Sarapiqui en una Asamblea General Constitutiva, en la que
participaron 426 asociados de los distritos de La Virgen y Puerto Viejo. Su actividad
empresarial radica en administrar un sistema hidrico que abastece a los distritos de
La Virgen, Puerto Viejo y sus comunidades limitrofes. La prestacion del servicio se
desenvuelve en un @mbito de constante demanda, debido al desarrollo urbanistico

gue experimentan ambos distritos.



Area de influencia de la ASADAS Integrado de Sarapiqui

El suministro que se realiza en los diferentes sectores de los distritos

corresponde a la rutina cotidiana de la actividad humana. El espacio fisico donde se

desarrolla esta dinAmica se denomina area de influencia, la cual es establecida en

funcién del impacto directo, presentado.

A continuacion, se muestra un mapa que evidencia el area de influencia

directa e indirecta en ambos distritos beneficiados por el ente prestador del servicio

de agua potable. Las personas favorecidas son de nacionalidad costarricense y

nicaraguense.
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Figura 2. Mapa De Area De Influencia Del Acueducto Asada Sarapiqui

Fuente: ICEA

Area de Influencia Directa — Distritos La Virgen y Puerto Viejo
Area de Influencia Indirecta: Provincia de Heredia — Canton Sarapiqui

Poblacién beneficiaria

Directos

Actualmente los beneficiarios directos recaen en unas tres mil seiscientas

sesenta personas, que cuentan con el servicio para satisfacer las necesidades de



subsistencia, estas dependen directamente del servicio brindado por la ASADAS
Integrado de Sarapiqui, para la realizacion de las actividades de los dos distritos (La
Virgen y Puerto Viejo). Cabe resaltar que la poblacion beneficiada con el nuevo
sistema de conduccion seran unas tres mil personas aproximadamente de los
26.384 habitantes observados al inicio del proyecto Cascante. Por falta de
presupuesto al extenderse el tiempo de inicio y ejecucion se incluyeron solamente
siete comunidades de las treinta y cinco que conformaban el proyecto en su
totalidad, fracciondndose en tres etapas. En total se asumen como beneficiarios
directos seis mil seiscientos sesenta consumidores, tipo rural, favorecidos en la
primera etapa inicial.

El siguiente grafico muestra los veinte sectores de los dos distritos a los que

la ASADAS Integrado de Sarapiqui brinda la prestacion del servicio.

BENEFICIARIOS DIRECTOS

CANTIDAD USUARIOS

SECTORES

Figura 3. Beneficiarios Directos
Fuente propia 2019

Indirectas

En la prestacion del servicio se distinguen como beneficiarios indirectos las
siete comunidades: Ramal 7 (Finca Coyol, Finca Malinche, Los Lirios, Las Marias),
Ramal 2 (ElI Muelle, El Amigo, Tres Rosales), todas colindantes al distrito de Puerto
Viejo, Sarapiqui, provincia de Heredia. Todos estos son sectores que presentan un

alto indice de pobreza y vulnerabilidad social y econémica y que se veran
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beneficiadas una vez que concluya el proyecto en ejecucién aproximadamente
ochocientos seis nuevos potenciales usuarios.

Por tal razon, el presente escrito dara la posibilidad de evidenciar la penuria
que confrontara la ASADA, para brindar la prestacion del servicio de agua potable,
ante la insuficiencia del recurso econémico para la colocacion de tuberia de
distribucion y la capacidad de pago que presenten los nuevos potenciales usuarios.

Es importante mencionar que muchos de los terrenos donde habitan las
personas participantes no cuentan con el respectivo titulo de propiedad. Por ello se
identifica como una poblacién en estado de precario, pues viven en parcelas del
INDER (Instituto Desarrollo Rural) y en viviendas en fincas de la Bananeras,
condicion que para el proyecto Cascante, no es favorable, ya que los beneficiados
seran los que cumplan con los requisitos del Reglamento de Prestacion de Servicio.

A continuacion, se presentara un gréafico con la cantidad prevista de personas
activas, las cuales son beneficiadas directas. En él se representa la cantidad de
usuarios clasificados por las diferentes tarifas (Domipre, Domipre fijo, Domipre
bombeo fijo, Domipre bombeo mixto, EmpreGo, EmpreGo bombeo mixto)
estipuladas por la ARESEP, ente regulador de los servicios publicos, como
mecanismo para el cobro de facturacion por consumo a los usuarios activos e
inactivos, con una cantidad total de 3.660 personas registradas en la base de datos
del sistema SADA.

La gréfica ejemplifica el nimero de previstas existentes segun la categoria
de tarifa a la que pertenecen, en los diferentes sectores de los distritos (La Virgen y

Puerto Viejo).
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Como se puede observar en la siguiente figura, su estructura organizativa esta representada de la siguiente manera.

Conformacién de las Unidades Departamentales

ASAMBLEA GENERAL
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Figura 5. ORGANIGRAMA ORGANIZACIONAL
Fuente propia 2019
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La ASADAS Integrado de Sarapiqui, como se podra observar, cuenta con las
siguientes dependencias: asamblea de asociados, junta directiva, direccidon
administrativa, contabilidad, atencion al publico, cajas, centralizacion de bodega y

servicio de fontaneria.

A continuacion, se detallan las funciones por estas unidades, cantidad de

personas por unidad y jefe inmediato.

1. Asamblea de asociados: En esta participan los asociados, quienes se encargan
de recibir el informe de labores de la directiva, asi como aprobar otras gestiones
como el nombramiento de nueva junta y fiscalia. Esta asamblea puede ser ordinaria
o extraordinaria. Estd formada por cuatrocientos veintiséis asociados fundadores,
quienes participaron en la asamblea constitutiva y fueron registrados como
constituyentes en el Registro Civil y conforman el acta constitutiva de la ASADAS
Sarapiqui; ciento veinte nuevos afiliados activos, los cuales deben ser duefios de
una paja y encontrarse al dia con sus pagos, para ser la maxima autoridad politica
de la ASADAS.

2. Junta Directiva: La junta directiva estd compuesta por once miembros entre los
cuales se tiene un presidente, un vicepresidente, un secretario, un tesorero, cinco
vocales y dos fiscales. Dentro de sus funciones se encuentra hacer cumplir las
politicas de la asociaciéon, de conformidad con lo establecido en la ley y el estatuto
de la asociacién. También se tiene el érgano de la fiscalia, quienes se encargan de
velar porque la asociacion cumpla con lo establecido en la ley de asociaciones, su
reglamento y estatuto de la asociacién respectiva. Ademas, tiene facultades para
convocar a sesiones ordinarias o extraordinarias de la asamblea general en caso

de que el 6rgano directivo no lo haga.

3.Direccién administrativa: Esta conformada por el administrador, quien es la
maxima instancia dentro de la administracion de la ASADA, el director general de
los recursos disponibles para brindar el servicio, asi como los diferentes proyectos

gue tenga la direccion.



Es elegido por la junta directiva, mediante un proceso de contratacion de
recurso humano. Cuenta con el puesto de asistente administrativo, encargado de
asistir, coordinar y ejecutar tareas gerenciales, entrega de informes de labores y
presentacion de cumplimiento de metas. Dentro de las areas de subordinacion
directa de la direccion administrativa estan las unidades de: contabilidad, secretaria,

atencion al publico, cajas y fontaneria.

4. Contabilidad: Es una dependencia que no esta oficialmente formada como
departamento de linea en la ASADA, esto debido a que es contratado por medio de
servicios profesionales, quienes se encargan de las labores de registro,
clasificacion, sintesis e interpretacion de la informacion contable de la organizacion
y conciliacion. Ademas, lleva los libros contables y la preparacién de los estados
financieros de conformidad a las Normas Internacionales de Contabilidad (NIC) y

demas normativa legal, contable y financiera.

5. Atencion al publico y cajas: Es el 6rgano encargado de atender al publico sobre
consultas en general y recibe los pagos del servicio de agua que hace el asociado.

Este puesto es ocupado por una persona.

6. Fontaneria: Se encarga de realizar la construccion y mantenimiento periédico
del acueducto, asi como la medicion del consumo mensual e instalacién de nuevas
previstas, entre otros. Estd conformado por el jefe de fontaneros, quien tiene a su
cargo a siete colaboradores en el area de fontaneria.

Mision y Vision Institucional

Mision: Trabajar con pasion y empefio en brindar a los habitantes de los distritos
La Virgen y Puerto Viejo, el abastecimiento de agua potable, preocupandonos por
la calidad del agua suministrada y cumpliendo con los mas altos estandares de

calidad y pureza, asegurando asi el agua para las futuras generaciones.

Vision: Ser la mejor Asada de Costa Rica, garantizando con nuestro desempefio y

trabajo en equipo, la cantidad y calidad en el servicio que reciben nuestros usuarios.



Valores

A continuacion, se presentan los valores institucionales, los pilares mas

importantes de cualquier organizacion; fuerza impulsadora para realizar el trabajo.

= Hacemos uso adecuado y éptimo de los recursos.

= Comunicamos de forma veraz y completa las
actuaciones de la empresa.

= Construimos confianza a través de relaciones claras y
abiertas.

= Escuchamos a todos con atenciéon y valoramos sus

TRANSPARENCIA

= Cuidamos y preservamos el medio ambiente.

= Damos respuesta a las necesidades de nuestros
usuarios y colaboradores de forma oportuna, amable
y efectiva.

= Generamos satisfaccion a nuestros usuarios cuando
agregamos valor a nuestro trabajo.

VOCACION DE
SERVICIO

aportes.
RESPETO = Cumplimos integral y cabalmente con la normatividad.

= Cumplimos oportunamente nuestro compromiso de
cobertura, continuidad y calidad del servicio.
RESPONSABILIDAD) =  Promovemos la participacién comunitaria y llegamos a
la poblacién mas vulnerable.

= Damos siempre lo mejor de nosotros y asumimos las
consecuencias de nuestros actos.

= Somos mejores todos los dias, trabajamos en equipo y
aplicamos el mejoramiento continuo, comparandonos
EXCELENCIA DE }> con los mejores y adoptando las mejores practicas.
GESTION = 'I\/Ie.dlmos los Prgcesos y mejoramos la gestion con
indicadores objetivos.

=  Cumplimos las metas para satisfaccién de nuestro
usuario.



2.2Legislacion que afecta la investigacion en forma directa o indirectamente.

La Asociacion Administradora de Acueducto y Alcantarillado Sanitario
Comunitario Integrado de Sarapiqui se constituyé como una organizacion de primer
piso (organizacion de base). Su constitucion rige por la ley de asociaciones y sus
reformas, numero doscientos dieciocho del ocho de agosto de mil novecientos
treinta y nueve y decreto treinta y dos mil quinientos veintinueve —S-MINAE del cinco
de agosto del dos mil cinco, que en el marco legal norman la asociacion y sus
estatutos. Adscrita al Instituto Costarricense de Acueductos y Alcantarillados por
medio de un Convenio de Delegacion para la gestion del sistema del acueducto, se
encuentra inscrita en el Registro de Asociaciones del Registro Nacional, con cédula
juridica 3-002-694003, acreditada para brindar la prestacién del servicio de agua
potable en los distritos La Virgen y Puerto Viejo, del canton de Sarapiqui, con una
concesion.

A partir del 19 de marzo del 2015 bajo el tomo 2015, asiento 30164 del
Registro Nacional de Asociaciones, se encuentra legalmente fundada. De esta
manera queda también legalmente constituida su Junta Directiva, elegida el 18 de

enero del 2015 en la Asamblea Constitutiva.
Gestion Legal

Corresponde al acatamiento de las leyes, reglamentos y disposiciones
legales que definen y regulan directa o indirectamente el quehacer diario de los
prestatarios de los servicios de agua potable y alcantarillado.

Estatutos: De conformidad con el Reglamento de ASADAS, en su Art. 3, el AyA
facilitara a las futuras asociaciones el proyecto de estatutos y posteriormente el aval
de los mismos, los que deberan ser presentados al Registro de Asociaciones del

Registro Nacional, para su respectiva inscripcion.

La ASADAS Integrado de Sarapiqui ha sido constituida por la asamblea

general y sus veintidos estatutos.

Legislacion Costarricense: el marco legal que rige la direccidon de aguas esta

sustentado en la ley No. 276, de igual forma: la Constitucion Politica, Ley General



de Agua Potable, Ley Constitutiva de AyA, ley de la ARESEP, reglamento de
prestacion de servicio al cliente, reglamento de uso y vertido de aguas residuales,

entre otros, en los que se establecen las funciones y competencias de la institucion.

De conformidad con el Reglamento de las Asociaciones Administradoras de
los Sistemas de Acueductos y Alcantarillados Comunales numero 32529,
juridicamente las ASADAS se rigen por ese reglamento, y por medio de la Ley de
Asociaciones numero 218 del 8 de agosto de 1939 y su respectivo reglamento. En
virtud de lo anterior, se procedera a analizar de seguido las caracteristicas comunes
en toda asociacion presentes en las ASADAS, asi como las normas principales que
regulan a las ASADAS, desde el punto de vista de asociacion. Posteriormente, se
analizard el marco juridico que regula la prestacion del servicio publico de agua

potable por parte de las ASADAS.

Aspectos Legales de aguas

= LeydeAguaNo. 276. Publicada en el periédico oficial La Gaceta el 26 de agosto
de 1942.
Ley encargada de establecer los parametros de las aguas del dominio publico,
gue son de propiedad nacional, y privado, que pertenecen al duefio del terreno.
Involucra a la ciudadania de cada cuenca, desde diferentes roles, a ejercer
derechos paralelamente con deberes para su adecuado manejo. Ademas, regula
gue toda persona que esté disfrutando de un derecho de aguas deba exhibir la
concesion que tenga para ejercitar ese derecho.

= Ley No. 276, Articulo 13. Conservacion del liquido para consumo humano.
Establece que, en los acueductos de aguas publicas al descubierto, aun cuando
sean de propiedad temporal de los concesionarios, se podra hacer uso para
actividades propias de la limpieza del ser humano y no para bafar, ni abrevar

ganados ni caballerias, sino precisamente en los sitios destinados a este objeto.

= LEY NO. 1634 articulos 12, 13, 14, 15,16. Facultad para cobrar la morosidad

por incumplimiento de pago.



Esta ley hace énfasis en la proteccion de las fuentes de abastecimiento,
incumplimiento de pago y el destino de los dineros percibidos por concepto de
los servicios de cafieria, los cuales deberan destinarse exclusivamente a la
operacion, mantenimiento y mejoramiento del sistema de abastecimiento de
aguas potables.

Articulo 12. La deuda proveniente del servicio de cafierias que impone hipoteca
legal sobre el bien o bienes en que recae la obligacion de pagarlo.

Articulo 13. Todo atraso en el pago de los servicios de agua potable tendra una
multa de 2% mensual sobre el monto de la deuda.

Articulo 14. Sera reprimido con multa de diez a trescientos colones o arresto de
cinco a ciento ochenta dias, aquel que haga uso indebido o desperdicio de agua
potable de las cafierias de cualquier localidad del pais. La infraccién ser& del
conocimiento de los Agentes Judiciales de Policia y, en los cantones menores
gue no tuvieren tales funcionarios, de los jefes politicos respectivos, de acuerdo
con lo dispuesto por el Codigo Sanitario.

Articulo 15.- Con igual pena seran reprimidas aquellas personas que en alguna
forma perturben el buen funcionamiento del sistema de abastecimiento de aguas
potables en cualquier lugar del territorio nacional.

Articulo 16.- Se prohiben las instalaciones, edificaciones o labores
comprendidas en las zonas cercanas a fuentes de abastecimiento, plantas
purificadoras o cualquier otra parte del sistema, que perjudique en forma alguna
los trabajos de operacion o distribucién, o bien las condiciones fisicas, quimicas
o bacteriol6gicas del agua. Estas zonas seran fijadas por los Ministerios de
Obras Publicas y Salubridad Publica.



Aspectos reglamentarios

Ente regulador: Ley constitutiva del Instituto Costarricense de Acueductos y
Alcantarillados No. 2726 del 27 de agosto de 1961.

El AyA es la autoridad maxima de las ASADAS, sujetos independientes que
tienen como ente rector al AYA, con algun grado de autonomia, sometida a una
actividad publica.

El AYA mantiene la titularidad del servicio, dados en delegacion a las

Asociaciones Administradoras.

Decreto Ejecutivo No. 37169-S-MINAET: Modifica al Reglamento de las
Asociaciones Administradoras de Acueductos y Alcantarillados Comunales,
publicado en La Gaceta N° 150 del 05 de agosto de 2005, promulgado por el
Poder Ejecutivo.

Prestacion de los Servicios de Acueducto e Hidrantes (AR-PSAYAYA-
2015): Reglamento sobre las condiciones de prestacion de los servicios de
acueducto, alcantarillado sanitario e hidrantes y las relaciones entre los
prestadores regulados por la ARESEP y los abonados de estos servicios.
Establece las medidas regulatorias necesarias para que estos servicios publicos
se brinden en forma 6ptima. (Reformado por la Junta Directiva de la ARESEP,
segun resolucién N° RJD-053-2016, publicada en Alcance 55, La Gaceta N° 69
del 12 de abril de 2016).

Reglamento para las Asociaciones Administradoras de Sistemas de
Acueductos y Alcantarillados Comunales, publicado en La Gaceta No150,
del 5 de agosto 2005. Guia de procedimientos para el desempefio en la

prestacion del servicio brindado.



CAPITULO 3

MARCO TEORICO



3.1Desarrollo de la teoria especifica del tema de investigacion

3.2Diagnosticar la situacion financieray presupuestaria de la Asociacion.

3.2.1 Objetivo de las finanzas.

Segun Chu (2016) la gestidon en finanzas busca incrementar el valor de la
empresa, asi como tomar mejores decisiones de inversion. El objetivo de las
finanzas es la creacion en el tiempo, como generar flujos futuros de caja. La
creacion de valor depende explicitamente del tiempo en el que se genera los flujos
de caja, no cuanto valen los activos. Ademas, también se toma en cuenta el proceso

de medicion del valor, que explica la diferencia de los riesgos (p. 15).

Por otro lado, la responsabilidad social es un concepto sobre el que la
empresa deberia preocuparse. Esto permite preguntarse si los negocios deberian
operar estrictamente para obtener el mayor interés de sus accionistas o también
deberian ser responsables del bienestar de los trabajadores, clientes de la
comunidad en la cual operan. Las empresas que no se han basado unicamente en
la maximizacién de utilidades han logrado maximizar el precio de las acciones y

crear valor en la empresa.

3.2.2 Conceptualizacién de presupuesto.

Un presupuesto es una prevision, proyeccion o estimacion de gastos. Como
tal, es un plan de accion cuyo objetivo es cumplir una meta prefijada. Los
presupuestos son parte de la administracion de las finanzas de familias,

profesionales, empresas, organizaciones o paises.

Una persona puede hacer un presupuesto donde calcule la cantidad de
dinero que empleara durante el siguiente mes para gastos personales, como
alimentacion, vivienda, transporte, servicios, compras y ocio, con el fin de no

extralimitarse.

Las empresas, por su lado, realizan con cierta periodicidad un presupuesto
financiero donde incluyen ingresos, egresos, flujo neto, caja inicial, caja final, caja

minima, todo ello con el objetivo de evaluar su estado econdémico.



3.2.3 Tipos de presupuestos.

Los presupuestos son de mucha utilidad para todos las empresas y
organizaciones, ya sean publicas o privadas. Con la extension del significado del
presupuesto han nacido diferentes clases de presupuestos basados en varias
formas de clasificacion. Estas son las variedades de presupuestos que pueden

encontrar segun diferentes parametros.

Presupuesto a largo plazo: Corresponde a la planificacidon que se realiza a largo

plazo. Se puede realizar en economias relativamente mas estables y generalmente

es implementado en las grandes empresas.

Presupuesto operativo: Se realiza por cada actividad de la empresa, mediante

estimaciones para el proximo ciclo operativo.

Presupuesto de ventas: Es una planificacion de las ventas esperadas de la

empresa, es decir, de los ingresos. Este presupuesto ha de ser tenido en cuenta en
la planificacion de la produccion, dado que, si se produce por debajo de lo que se
espera vender, entonces se perdera la posibilidad de realizar ventas y, por lo tanto,
de incrementar el beneficio econdmico. Si se produce por sobre lo que se espera
vender, entonces se estara ante la posibilidad de una sobre produccion y de trabajar

con déficit econdmico.

Presupuesto de compras: Este presupuesto permite calcular de forma estimativa la

cantidad de fondos financieros que se necesitardn y los bienes que deberan ser
consumidos para lograr el nivel de produccion necesaria, con el objetivo de cubrir
las ventas previstas. Es muy necesaria la utilizacién de este presupuesto porque se
necesitan tener ciertos productos en stock para la produccion, de lo contrario se

producen tiempo de ocio y deficiencia en la produccion requerida.

Presupuesto de mano de obra directa: Es el presupuesto de la produccion esperada

medida en el trabajo directo realizado por los trabajadores. En este presupuesto se
incluyen los salarios, los seguros, las cargas sociales y otros gastos relacionados

con los sueldos de los operarios.



Presupuesto de costos de ventas

Este presupuesto brinda un panorama completo del proceso presupuestario. Este
permite una apreciacion de la actividad de produccion en términos de dinero, es

decir, en unidades monetarias.

Presupuesto de costo de administracion: En este presupuesto se incluyen los gastos

realizados con el fin de llevar a cabo la actividad de la empresa, pero que no tiene

relacion directa con la produccion.

Presupuesto financiero: Consiste en la estimacion de los rubros relacionados con el

flujo del dinero, representa la situacion econdémica y financiera esperada de la
empresa. Dentro de este se encuentran: presupuesto de tesoreria y presupuesto de
ingresos. Este tipo representa los ingresos que se esperan obtener para la

financiacion de los gastos en un periodo.

Presupuesto de costos financieros: Este presupuesto, generalmente, es el tltimo en

ser elaborado y por su naturaleza recibe ajustes de forma continua. Tiene como
objetivo el control de los elementos financieros y es de suma importancia para la

toma de decisiones.

Presupuesto de gastos: Este presupuesto representa el gasto esperado, es decir,

lo que se espera que salga del dinero en un periodo determinado. Para su
elaboracién es necesario tener en cuenta en qué momento son exigibles las
obligaciones contraidas y cual es el tiempo maximo en el que se pueden abonar las

mismas, sin incrementar el costo con intereses por pago fuera de término.

Presupuesto de flujo de caja: Este presupuesto detalla la estimacion del dinero que

ingresara y egresara en sus diferentes tipos (efectivo, cheques, etc.). Su objetivo es

una apreciacion lo mas cercana posible al flujo del dinero de la empresa.



3.2.4 Analisis financiero
3.2.4.1 Objetivos del andlisis financiero

Segun Guardado y Andrade (2008) “la informacion financiera tiene como
objetivo generar y comunicar informacién util de tipo cuantitativo para la oportuna
toma de decisiones de los diferentes usuarios externos de una organizacion
economica” (p. 34).

El objetivo del andlisis financiero es una técnica que tiene como fin evaluar el
comportamiento operativo de cualquier empresa he institucion, con esto se puede
observar la situacion anterior, el diagndstico de la situacion actual y la prediccion de
los eventos futuros para la institucion. Con todo eso se debe orientar hacia la

obtencion de los objetivos previamente establecidos o seleccionados.

También se puede indicar que es de gran importancia, porque el correcto
funcionamiento de cualquier sistema lo constituye el “Analisis Financiero”, ya que
representa un medio imprescindible para el control del cumplimiento de los planes
y el estudio de los resultados de la institucion. Asi, posibilita el tomar decisiones
eficientes, con el fin de garantizar el empleo racional de los escasos recursos

materiales, laborales y financieros.

Para ello, dentro de la institucién y con este trabajo que se esta desarrollando

se establece cumplir con estos objetivos financieros:

1- Realizar un analisis del estado de resultados de la ASADAS Integrado de
Sarapiqui.

2- Realizar un analisis del balance general de la ASADAS Integrado de Sarapiqui.

3- Aplicarle unas razones financieras mas comunes para analizar la liquidez,
cuentas por pagar, cuentas por cobrar, activos fijos y totales.

4- Realizar un analisis vertical y horizontal al balance general en comparacion con
los tres afios 2016, 2017 y 2018.



3.2.4.2 Clasificacion de los estados financieros

El estado financiero tiene diferentes tipos de clasificaciones, las cuales se

muestran de la siguiente manera:

|
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Figura 6. Clasificacién de los estados financieros
Fuente: Internet academia de estados financieros

Estados de propésitos generales

Balance general

El balance general, segun Guardado y Andrade (2008) (s.f.): se levanta
durante un determinado periodo y consiste en explanar en un principio los activos
de la empresa, y de forma posterior expresar los pasivos, para al final proceder a la
deduccion de estos sobre aquellos, hasta establecer el patrimonio neto (p.157).
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Estado de resultado

Segun Guardado y Andrade (2008) (s.f.): Estos son consecuencia de la
adiccion de los activos, junto a los costos de produccion como por igual los egresos
que han sido objeto de gastos, todo lo cual arroja como resultado las cifras

empleadas en un lapso preestablecido, al momento previo del andlisis (p.149).

Estado de cambios en el patrimonio

Segun Guardado y Andrade (2008) (s.f.), el estado de cambios en el
patrimonio: Van referidos a las donaciones que los socios realizan a la empresa,
bien sea por concepto de aumento del capital como también por las regalias que
decidan realizar; de igual forma, es necesario considerar que aqui se incluyen las

ganancias a fin de afio, que se conocen generalmente como utilidades (p.150).

Estados de cambio en la situacién financiera

Segun Guardado y Andrade (2008) (s.f.), los estados de cambio en la
situacién financiera son: Aquellos que van referidos solo a la obtencion del capital a
final de afio, con el objetivo de establecer una observancia generalizada a las
utilidades, con la finalidad de poder preestablecer proyecciones que involucren la

mayor utilizacion de las mismas en beneficio de la empresa (p.155).

Estados de flujos de efectivos
Segun Guardado y Andrade (2008) (s.f.) los estados de flujo de efectivos:
Son informes con proyecciones abstractas ya que las mismas invitan al célculo del

patrimonio, como de los usos que se le pueden hacer a este (p.157).



Estados de propoésito especial

Balance Inicial

Segun Guardado y Andrade (2008) (s.f.), el balance inicial es: El que se
realiza iniciando el periodo operativo, o bien al inicio del afo financiero con la
finalidad de expresar de forma clara y concisa todo tipo de bienes que forman parte
del patrimonio, como también la total expresion de los gastos que aun deben
cubrirse (p.153).

Estados financieros de periodos intermedios

Segun Guardado y Andrade (2008) (s.f.), los estados financieros en periodos
intermedios: Son aquellos que se realizan con el fin de cumplir exigencias de los
contadores y administradores, todo ello por medio de la obtencion de analisis de los
datos (p.154).

Estado de inventario

Segun Guardado y Andrade (2008) (s.f.), el estado de inventario: Es aquel
informe que se levanta con el objetivo de medir y contemplar las mercancias que
reposan en depadsito y en stock, para poder asi establecer el activo que existe alli,
y de forma posterior determinar las estrategias de ventas para recuperar los costos
de produccion invertidos en ellas (p.160).

Estados de liguidacion

Segun Guardado y Andrade (2008) (s.f.) los estados de liquidacion: Resultan
de la observancia de la cantidad monetaria de las deudas que sobrepasan los
activos, lo cual hace a la empresa insolvente (p.158).

Con el conocimiento de los conceptos de la clasificacion de los estados
financieros se puede determinar cuales estaremos utilizando, de manera que se
enlistan los estados financieros que se van a aplicar para su analisis econdémico en
la ASADAS Integrado de Sarapiqui.



e Con el balance general o el estado de situacion financiera se puede mostrar la
situacion de la ASADA en una fecha determinada, de manera que muestre los
activos, los pasivos y lo que realmente tiene la institucion (capital).

e El estado de resultados muestra la informacion un poco mas dinamica y
fundamental de la ASADA. Esto va a mostrar el resultado de las operaciones
durante un periodo determinado; en primer lugar, la totalidad de los resultados
de las operaciones y, en segundo lugar, los resultados del costo de produccion.
Asi se podréa dar cuenta de cémo se esta administrando el dinero del proyecto,
los costos operacionales y, de ser posible, la expansion a mas comunidades

para brindarle el servicio de agua potable.

e El estado de cambio en la situaciéon financiera muestra los cambios ocurridos
en la situacion financiera de la institucion entre dos o mas fechas. Dos de sus

principales objetivos que seran importantes en este trabajo son:

a) Informar sobre los cambios ocurridos en la estructura financiera de la
institucién, mostrando la generacién de los recursos provenientes de las

operaciones del periodo.

b) Revelar informacién financiera completa sobre los cambios en la estructura
financiera de la institucién que permita el estado de la situacion financiera

y el estado de resultados.

Este estado financiero es de gran utilidad porque en él se encuentra la
informacion necesaria para proyectar la expansién de la ASADAS Sarapiqui. El
programa de financiamiento revela, entre otras cosas, la capacidad para generar

recursos por parte de la institucién.

3.2.4.3 Meétodos y técnicas del andlisis financiero

Segun Flores (2002): “Los métodos de analisis financiero se consideran
como los procedimientos utilizados para simplificar, separar o reducir los datos

descriptivos y numéricos que integran los estados financieros, con el objeto de medir



las relaciones en un solo periodo y los cambios presentados en varios ejercicios
contables” (p. 1).

De manera que, para la informacion que se va a recolectar por medio de los
diferentes métodos para el desarrollo de nuestra investigacion, se debe procesar
muy bien la informacion y simplificarla al maximo para extraer los resultados que se
buscan.

El procesamiento de la informacion se hara mediante andlisis financieros, y
para ello existen diferentes métodos que permitiran interpretar de una mejor manera
los estados financieros de la ASADAS Integrado de Sarapiqui, aplicandole los

meétodos y las técnicas adecuadas.

SISE DESEA ANALIZAR: SE DEBE APLICAR EL METODO:
UN ESTADO FINANCIERO —_— VERTICAL
DOS ESTADOS FINANCIEROS e HORIZONTAL
UNA SERIE DE ESTADOS
FINANCIEROS DE LA MISMA _— HISTORICO
EMPRESA
ESTADOS FINANCIEROS PROYECTADO

PRO-FORMA

Figura 7. Métodos el andlisis de estados financieros
Fuente: Perdomo moreno, Abraham, Andlisis e interpretacion de estados financieros.

Existen diferentes tipos de métodos que se pueden utilizar para poder
interpretar y demostrar los resultados de los datos obtenidos de la ASADAS

Integrado de Sarapiqui, estos son:

v" El método vertical.
v" El método horizontal.
v' El método histérico.
v" El método proyectado.
A continuacion, se presenta el detalle de cada uno de ellos con sus conceptos para

un mejor entendimiento de cédmo se utilizan en los andlisis financieros.



Andalisis o método vertical:

Segun Pacheco (2016): “El método vertical o estatico se aplica para analizar
un estado financiero a una fecha o correspondiente a un periodo determinado” (p.
23). Se entiende entonces que el método del andlisis vertical se emplea para
analizar estados financieros como el balance general y el estado de resultado,

comparando las cifras en forma vertical.

Andalisis o método horizontal:

Segun Pacheco (2016): “El método horizontal o dinamico se aplica para
analizar dos estados financieros de la misma empresa en fechas distintas o
correspondientes a dos periodos o ejercicios” (p.23). Asi, se entiende que el
andlisis horizontal es un procedimiento que consiste en comparar estados
financieros parecidos en dos o mas periodos consecutivos, con esto se puede
terminar los aumentos y las disminuciones de las cuentas de un periodo a otro de
la ASADAS Integrado de Sarapiqui.

Para los resultados que se buscan, analisis es de mucha importancia para la
ASADAS Integrado de Sarapiqui, ya que mediante este método se podra saber si
los cambios en las actividades y los resultados han sido positivos o negativos. Por
otro lado, también permite definir cuadles merecen mayor atencién por ser cambios
significativos en la institucion.

Los ultimos dos métodos de andlisis financieros (método historico, método
proyectado) no seran utilizados en esta investigacién, de manera que se mencionan
solo para su debido entendimiento. Entonces, solo se trabajaran los andlisis
financieros con los métodos vertical y horizontal, de esta manera se interpretaran
los resultados obtenidos para poder tomar decisiones que permitan obtener
conclusiones para dar una opinion, explicar y declarar sobre la buena o mala

actuacion administrativa de la ASADAS Integrado de Sarapiqui.



3.2.4.4 Elementos que intervienen en el andlisis financiero

Para una mejor interpretacion del andlisis financiero existen elementos que
intervienen y le permiten a la institucion obtener informacion de tipo financiera que
le proporcione numeros confiables y le permitan, tanto al usuario interno como al
externo, evaluar el comportamiento econdmico-financiero de la institucién, su
estabilidad y vulnerabilidad, asi como su efectividad y eficiencia en el cumplimiento
de sus objetivos.

También se puede ver la capacidad que tiene la institucion para mantener
y generar valor agregado a sus recursos. Con esto puede optar por financiamientos
adecuados y evaluar la viabilidad de la entidad, su crecimiento, diversificacion y
valor del negocio.

De manera que, haciendo uso de las principales razones financieras y
aplicandoselas al estado general y al balance de resultados, se obtiene como
resultados:

» Tomar decisiones de inversion o asignacién de recursos a la institucion, con
esto los interesados serian las instituciones o el AyA ya que son quienes le
dan aportes a la ASADAS, pues pueden evaluar la capacidad de crecimiento
y estabilidad.

» Evaluar la capacidad de la institucion para generar recursos o ingresos por
sus actividades operativas.

» Poder distinguir el origen y los recursos financieros, y asi también el
rendimiento, con esto se podra saber con qué recursos financieros dispone
la ASADAS Integrado de Sarapiqui para llevar a cabo sus fines, como han
sido obtenidos, como los aplica y que se puede esperar de ellos.

» Formarse un criterio de como se ha manejado la entidad y evaluar la gestion
de la administracion por medio de un diagnéstico integral que permita
conocer la rentabilidad, solvencia y capacidad de crecimiento de la entidad

para saber como y en qué medida ha venido cumpliendo sus objetivos.



Por lo anterior, se puede mencionar que los estados financieros de una
entidad deben proporcionar al usuario los elementos que propicien un criterio para

tomar decisiones, tales como:

* Solvencia

* Liquidez

* Eficiencia operativa
* Riesgo financiero

* Rentabilidad

3.3 Evaluar la Gestion del Control Interno.

Esta evaluacién consiste en proponer de forma razonable la eficiencia y la
eficacia en la ejecucion de funciones, actividades y recursos de la entidad a traves
de la administracién del riesgo y mecanismo de seguimiento; asi como de la
valoracion a la gestion que permite implementar acciones preventivas, correctivas
de mejora o de mantenimiento o fortalecimiento que cumplan con la mision y

objetivos de las entidades.

3.3.1 Conceptualizacién del control interno.

Segun la Contraloria General este concepto se define como el conjunto de
acciones, actividades, planes, politicas, normas, registros, procedimientos y
meétodos, incluido el entorno y actitudes que desarrollan autoridades y su personal
a cargo, con el objetivo de prevenir posibles riesgos que afectan a una entidad
publica. Se fundamenta en una estructura basada en cinco componentes

funcionales:

¢ Ambiente de control.

e Evaluacién de riesgos.



e Actividades de control gerencial.
e Informacién y comunicacion.

e Supervision.

El control interno es un proceso ejecutado por el consejo director,
administrativo y todo el personal de una entidad, disefiados para proporcionar una
seguridad razonable para brindar estabilidad y eficiencia en las operaciones,
confiabilidad en la accién financiera y cumplimiento de las leyes.

Todas las empresas, sean agropecuarias, de servicio, comerciales,
industriales o financieras, deben contar con instrumentos de control administrativo,
como un buen sistema de contabilidad, apoyado por un catidlogo de cuentas
eficiente y practico; ademas, con un sistema de control interno, para brindar
confiabilidad en los siguientes conceptos: cifras, informes y reportes de los estados
financieros. Por lo tanto, un buen sistema de control interno es importante, desde el
punto de vista de la integridad fisica y numérica de bienes, valores y activos de la
empresa. Algunos de ellos son: efectivo en caja/bancos, mercancias, cuentas,
documentos por cobrar, equipos de oficinas, equipos de reparto, maquinaria, y
otros. Un sistema eficiente y practico de control interno dificulta la gestion de fraudes

y robos.
3.3.2 Beneficio de contar con un sistema de control interno

Al contar con un buen sistema de control interno se obtiene seguridad
razonable para:

e Reducir los riesgos de corrupcion.

e Lograr los objetivos y metas establecidos.

e Promover el desarrollo organizacional.

e Lograr mayor eficiencia, eficacia y transparencia en las operaciones.

e Asegurar el cumplimiento del marco normativo.

e Proteger los recursos y bienes del Estado, y procurar el adecuado uso de los
Mismos.

e Contar con informacion confiable y oportuna.



e Fomentar la practica de valores.
e Promover la rendicién de cuentas de los funcionarios por la mision y objetivos
encargados y el uso de los bienes y recursos asignados.

e Implementar el sistema de control interno.

Para un control interno se deben cumplir las tres fases siguientes:

Planificacion: Se inicia con el compromiso formal de la Alta Direccion y la
constitucién de un Comité responsable de conducir el proceso. Comprende ademas
las acciones orientadas a la formulacién de un diagnéstico de la situacion en que se
encuentra el sistema de control interno de la entidad con respecto a las normas de
control interno establecidas por la CGR. Este ultimo servira de base para la
elaboracion de un plan de trabajo que asegure su implementacion y garantice la

eficacia de su funcionamiento.

Ejecucion: Comprende el desarrollo de las acciones previstas en el plan de trabajo.
Se da en dos niveles secuenciales: a nivel de entidad y a nivel de procesos. En el
primer nivel se establecen las politicas y normativa de control necesarias para la
salvaguarda de los objetivos institucionales bajo el marco de las normas de control
interno y componentes que éstas establecen. En el segundo se trabaja sobre la
base de los procesos criticos de la entidad; previa identificacion de los objetivos y
de los riesgos que amenazan su cumplimiento, se procede a evaluar los controles
existentes a efectos de que estos aseguren la obtencion de la respuesta a los

riesgos que la administracion ha adoptado.

Evaluacion: Esta fase comprende las acciones orientadas al logro de un apropiado
proceso de implementacién del sistema de control interno y de su eficaz

funcionamiento a través de su mejora continua.



3.3.3 Importancia del Control Interno

El control interno se define como el conjunto de normas, principios,
fundamentos, procesos, procedimientos, acciones, mecanismos, técnicas e
instrumentos que estan ordenados y relacionados entre si, unidos a las personas
gue conforman una institucion publica. Ademas, se constituye como un medio para
lograr una eficiente funcién administrativa integral, eficaz y transparente, que apoya
el cumplimiento de los objetivos institucionales y contribuye al logro de la finalidad
social. El control interno no es un evento aislado, es una serie de acciones de control
gue ocurren de manera constante, a través del funcionamiento y operacion de cada
institucion publica. Por ello debe reconocerse como un componente integral de cada
sistema o parte inherente de la estructura administrativa y gestion de cada
organismo y entidad publica, que asiste a la maxima autoridad de manera
permanente, en cuanto al manejo de la institucion y alcance de sus objetivos se

refiere.

El sistema de control interno esta a cargo de la propia entidad publica. Su
implementacion y funcionamiento es responsabilidad de sus autoridades,
funcionarios y servidores. ¢ Cudl es el rol de la Contraloria? La CGR es responsable
de la evaluacién del sistema de control interno de las entidades del Estado. Sus
resultados contribuyen a fortalecer la institucion a través de las recomendaciones
gue hace de conocimiento de la administracion para las acciones conducentes a

superar las debilidades e ineficiencias encontradas.
3.3.4 Conceptualizacion de gestion.

Gestionar es asumir y llevar a cabo las responsabilidades sobre un proceso (es
decir, sobre un conjunto de actividades), esto puede ser empresarial o personal, lo
qgue incluye la preocupacion por la disposicion de los recursos y estructuras
necesarias para que tenga lugar, la coordinacibn de sus actividades

(correspondientes interacciones) y las de sus semejantes.

El término gestién es utilizado para referirse al conjunto de acciones o

diligencias que permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo. Dicho de otra



manera, una gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con la
finalidad de resolver una situacion o materializar un proyecto. En el entorno
empresarial o comercial, la gestién es asociada con la administracion de un negocio.
Segun el marco de referencia COBIT 5, la gestion planifica, construye, ejecuta y
controla actividades alineadas con la direccion establecida por el cuerpo de

gobierno para alcanzar las metas empresariales.

Se puede decir que la gestion mejora los procesos de una entidad donde se
contemplan la planificacién, se fijan los objetivos a corto y largo plazo y el modo en
gue seran alcanzados. La organizacién determina detalladamente el proceso para

alcanzar los objetivos formulados anteriormente.

3.3.5 Conceptualizacién de Evaluacién.

Evaluar la gestion financiera es sinénimo de control y planificacion en la
administracion de la entidad. Con el fin de mejorar el desempefio financiero la
evaluacion financiera tiene como objetivo determinar los niveles de rentabilidad de
un proyecto, para lo cual se comparan los ingresos que genera con los costos en

los que se incurre, tomando en cuenta el costo de oportunidad de los fondos.

Por otro lado, también se debe determinar la estructura y condicion de
financiamiento, y a su vez la afectacion del proyecto hacia las finanzas de la entidad,
ya que esto determinard si la esta es sujeto de crédito ante la posible necesidad de

financiamiento.

En general se puede decir que la evaluacion financiera es el estudio que se
hace de la informacion que proporciona la contabilidad y toda la demas informacion
disponible para tratar de determinar la situacion financiera o su sector especifico
(Fernandez, 2010).



3.3.6 Tipos de control Interno.

Existen tres tipos de controles administrativos preventivos, concurrentes y
posteriores. Cada uno de ellos es relevante en una fase diferente del ciclo de las
actividades de entrada, operacion y salida de la organizacion. Todos cumplen un
papel muy importante en la busqueda de productividad a largo plazo y de

desempeiio elevado.

Control preventivo: es de responsabilidad exclusiva de cada organizacion
como parte integrante de sus propios sistemas de control interno. El control
preventivo siempre es interno, ya que los administradores de cada empresa son
responsables de asegurar que el control preventivo esté integrado dentro de los
sistemas administrativos y financieros, y sea efectuado por el personal interno

responsable de realizar dicha labor (Tipos y fuentes de control, 2020).

Los controles concurrentes: son los que se realizan mientras se desarrolla
una actividad. La forma mas conocida de este tipo de control es la supervision
directa. En la actualidad, los sistemas computarizados pueden ser programados
para brindar al operador una respuesta inmediata si comete un error; 0 si se ha
procesado una informacién equivocada, los controles concurrentes del sistema
rechazaran la orden y le diran donde se encuentra el error (Tipos y fuentes de
control, 2020).

Los controles posteriores: son los que se llevan a cabo después de la accidn.
De esta forma, se determinan las causas de cualquier desviacién del plan original,
y los resultados se aplican a actividades futuras similares. Por ejemplo, en las
Auditorias Contables, estadistica, contabilidad, etc (Tipos y fuentes de control,
2020).

3.3.7 Funciones de control interno.

Las funciones de control interno se basan segun el nivel de grupo, y una
persona responsable para ejecutar cada una de ellas, de manera que se pueden

mencionar las siguientes funciones: gestibn de Riesgo, Auditoria Interna, y



cumplimiento. La persona responsable de la funcién de gestion de riesgos cuenta
con suficiente autoridad para promover la independencia y garantizar una amplia
cobertura de la funcion de gestion de riesgos que facilita la aplicacion de las politicas

y procedimientos de asuncion y gestion.
Funcién de cumplimiento informativo:

La unidad encargada de la funcion de Cumplimiento normativo tiene como
responsable a una persona con suficiente formacién y autoridad para promover su
independencia. Ademas, cuenta con personal con los conocimientos y experiencia
profesional suficientes, dispone de los medios técnicos adecuados y tiene acceso a
los procesos internos, informacion necesaria y actividades de las entidades para
garantizar una amplia cobertura de la funcion de cumplimiento normativo con

caracter permanente.
La funcién de Auditoria Interna

La unidad que desempeifia las funciones de Auditoria Interna es la encargada
de elaborar y mantener un programa de supervision anual que abarca todos los
servicios y actividades de inversién, asi como los servicios auxiliares que

correspondan.

3.3.8 Ventajas de Control Interno.

Las ventajas de control interno deben estar plasmadas en todas las entidades
y fomentar los controles respectivos para favorecer la empresa. Algunas ventajas

son:

e Ofrece un marco de trabajo conceptual.

e Proporciona fundamentos para el estudio de la administraciéon y promueve el
entendimiento de lo que es la administracion.

e Son factibles las contribuciones de otras escuelas administrativas, ya que

puede usarse la mejora del pensamiento contemporaneo administrativo.



e Se obtiene flexibilidad; es aplicable a una variedad de situaciones y se da al
usuario el margen necesario para adaptarlo a un conjunto de situacion
particular.

e Los principios de la administracion estan derivados, refinados, aplicados y
sirven como directrices necesarias para una Util investigacion administrativa.

e Se estimula el desarrollo de una filosofia determinada de la administracion;

cada una de las fases de su aplicacion requiere servirse de valores.

3.3.9 Areas que abarca el control interno.

El control interno es un conjunto de areas funcionales. Las entidades deben
estar ejecutadas en la empresa y dependiendo de la organizacion se disefia el
control de las areas comprendidas: administrativas, financieras, comercial, servicio
al cliente y contable. En el caso de este trabajo en la ASADAS Integrado de
Sarapiqui, se aplican controles internos en las diferentes areas como herramientas
para lograr los objetivos y prevenir fraudes y errores. Para ello se realizan los
procedimientos internos de acuerdo con lo establecido en los reglamentos que la

regulan (Reglamento para ASADAS y Reglamento de Prestacién de servicio).

Cabe mencionar que llevando con exactitud los controles la efectividad de las
funciones, dando crecimiento y efectividad con los mejores resultados se lograra el

producto y la liquides de la empresa.

3.4 Sistema de Gestion Administrativa
3.4.1 Sistema

El diccionario Enciclopédico Reverso define un sistema como: “un conjunto
de normas y procedimientos que regulan la actividad de un grupo o sociedad”. Se
puede entender como un conjunto de elementos relacionados entre si para que una
organizaciéon alcance sus objetivos y metas. El sistema es utilizado dentro de las
empresas como parte de la dinamica para realizar su gestion operativa,

administrativa y de proyectos.



3.4.2 Administracion

La administracion se puede entender como la disciplina encargada de
gestionar los recursos humanos y materiales con el propoésito de alcanzar los
objetivos propuestos para satisfacer una necesidad. Torres (2014) afirma: “Se dice
gue la administracion es un area de conocimiento joven, con apenas 110 afios de
haberse empezado a sistematizar.” (p. 6). A lo largo del tiempo la administracion
ha demostrado el derecho y la capacidad de ordenar y gestionar los asuntos
publicos y privados, en el marco legal, bajo su propia responsabilidad en beneficios

de una buena gestién administrativa, Cueto Cedillo & de la Cueta Gonzalez (2017).

Si bien es cierto son varios los enfoques que se le ha dado al proceso
administrativo, también se ha considerado como un arte, ya que desde el punto de
vista administrativo se necesita potencial, destreza y habilidad para la aplicacion del
conocimiento adquirido. El administrador debe estar en la capacidad de interpretar
un fendmeno y aplicar una serie de medidas administrativas para conducirlo hacia
donde él quiere, hacia donde van las metas preestablecidas. También,
necesariamente tiene que ser un artista en administracion, de tal manera que se
puede finiquitar que la administracién es una ciencia y su aplicacion eficaz y correcta
constituye lo que se llama un arte.

Segun Séanchez (2014) “la administracion, al ser interdisciplinaria, se
fundamenta y relaciona con diversas ciencia y técnicas. Todas las disciplinas
necesitan unas de otras para poder desarrollarse y cumplir sus objetivos; la

administracion no deja de ser parte de esta premisa” (p.48).



3.4.3 Administracién Financiera

La administracion financiera se puede definir como el area de una
organizacion encargada de la toma de decisiones de inversion, manejo de dinero,
fuente de financiamiento, administracion de activos, control de costos, maximizacion
de utilidades o beneficios.

Segun Van Horne t Wachowicz (2010) “La administracién financiera se
ocupa de la adquisicion, el financiamiento y la administracién de bienes con alguna

meta global en mente” (p.2).

3.4.4 Gestion administrativa

El Diccionario Enciclopédico Gran Plaza y Jaime llustrado sefiala que la
gestion es la accion y efecto de gestionar o de administrar; es ganar, es hacer
diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera. En otra
concepcion la gestion administrativa es la forma en la que se utilizan los escasos
recursos para obtener los objetivos deseados. También se entiende que es el
conjunto de acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus actividades a
través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo: planear, organizar,
dirigir, y controlar. La gestién administrativa se puede considerar como un producto

de su momento, un contexto historico y social.

3.4.5 Habilidades elementales en la gestion administrativa.

Para que exista una buena gestidon administrativa dentro de la organizacion,
esta debe estar conformada por cuatro habilidades elementales, tales como: las
habilidades técnicas, que son de mayor importancia en el nivel de la supervision;
las habilidades humanas, las cuales son esenciales en el nivel intermedio; las
habilidades de conocimiento y las habilidades de disefio, practica que ha existido

desde los tiempos mas remotos.



3.4.6 Funciones de la gestion administrativa

Dentro de la linea propuesta por Fayol (1987) los autores clasicos y
neoclasicos adoptan el proceso administrativo como nucleo de su teoria, con sus
cuatro funciones: planificar, organizar, dirigir y controlar.

A continuacion, se especifica cada una de las funciones que componen el
ciclo administrativo, a fin de clarificar cada una de las etapas, las cuales seran

evaluadas en el proyecto de investigacion de la ASADAS Integrado de Sarapiqui.

* Planeacion: es la funcién que comienza el ciclo, ya que establece los elementos
y criterios generales sobre los que se asientan las demas. La planeacion consiste
en determinar las bases que guien la accion futura. El proceso de planeacién
consiste en la determinacion de los objetivos, el estado de cosas que a futuro se
desea alcanzar y los lineamientos generales de las acciones que deben realizarse
para conseguirlo. En este sentido, planear consiste en determinar los objetivos que

se espera alcanzar y los cursos de accion adecuados para alcanzarlos.

* Organizacion: Esta funcion consiste esencialmente en la estructuracion de la
organizacion, para la persecucion de los objetivos establecidos. Hace referencia a
cudl es la mejor manera de dividir el trabajo y como agrupar y coordinar las tareas
de la forma mas efectiva, asi como también al establecimiento de lineas de
autoridad y responsabilidad, y a la asociacién de personas y recursos a puestos
especificos. Segun el nivel de la organizacién al que se haga referencia, se puede
hablar de diferentes tareas de disefio organizacional.

* Direccion: las funciones previas, planeacion y organizaciéon, hacen referencia a
actividades anteriores a la accién organizacional. La primera se refiere al disefio de
programas que guien la accion organizacional, la segunda al disefio de la
organizacion mas adecuada para la persecucion de los objetivos establecidos. La
funcion de direccidon hace referencia a la conduccion de esta entidad social hacia la
persecucién de los objetivos establecidos; es decir, cdmo se motoriza la capacidad

de accidn potencial que representa una organizacion.



En este sentido, la direccién implica decidir como orientar los esfuerzos humanos
hacia la persecucion de los objetivos establecidos.

e Control: como funcion de la administracion, el control posee la finalidad de
verificar los resultados obtenidos por medio de la accién organizacional y de
contrastarlos con los planes establecidos.

El objetivo de los procesos de control consiste en identificar los desvios
existentes entre lo que se planed y los resultados obtenidos, a fin de identificar las
causas del desvio y rectificar el curso de accion organizacional por medio de
acciones correctivas orientandolas hacia los objetivos establecidos.

3.4.7 Proceso de la gestion administrativa

Como lo expone la teoria, el proceso administrativo esta conformado por
cuatro fases que forman un proceso Unico y estructurado que permite direccionar
generando resultados favorables en la gestion de la organizacion. Es la herramienta
principal para el trabajo que desarrollan los administradores.

Blandez (2014) sefiala que se le llama 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, luego se delimitan los recursos
necesarios, se coordinan las actividades y, por ultimo, se verifica el cumplimiento

de los objetivos” (p. 6).

3.4.8 Ventajas de la gestion administrativa

Es importante recalcar que un buen proceso de gestion administrativa
genera ventajas a la organizacion, facilita mayor claridad en el cumplimiento de
objetivos, perfecciona la planeacién, establece estandares claros para el control
interno, aumenta la motivacion e impulsa una evaluacibn mas objetiva y un

incremento en la moral.



3.4.9 Desempefio del personal

Se define desempeiio de personal como el comportamiento de los
trabajadores en busca del cumplimiento de los objetivos planteados. Es la actividad
en la que se muestra la capacidad, habilidad, compromiso y productividad; en fin,
es la diligencia en la que cada individuo tiene la oportunidad de evidenciar sus
aptitudes.

He ahi la importancia de que en la organizacion se realice como
herramienta la evaluacién del desempefo, la cual permite medir, identificar y
gestionar el rendimiento del personal que forma parte del departamento de recurso
humano.

Segun Ribes, Perell6 & Herrero (2018): “El resultado de la evaluacion del
desempefio constituir4, entre otras cosas, la base para el célculo de las
retribuciones variables de los empleados de la organizacion, asi como su posible

promociéon” (p.8).

Segun Van Horne y Wachowicz (2010): La aplicacién de la evaluacién del
desemperio sirve para poner en evidencia procesos equivocados relacionados con
la seleccion, orientacion y capacitacion realizados en la empresa. Es importante
resaltar que una organizacion no debe acoger cualquier sistema de evaluacion, ya
que este debe ser valido, confiable, efectivo y aceptado, pues el grado de beneficio
gue se obtenga dependera en mucho de la calidad de método aplicado. Por lo tanto,
es esencial que el programa de adiestramiento de toda empresa deba incluir

ensefianza y practica en la conduccion del desempefio (p. 11).



3.5 Proponer un plan de mejora en la gestion.
3.5.1 Conceptualizar plan de mejora

Con la mejora continua se pueden tomar medidas correctivas y lograr las
metas, aplicando métodos para alcanzar y evaluar los resultados mediante la
ejecucion de tareas, en este caso para la organizacion y la renovacion. Eso da la
posibilidad de responder a las necesidades cambiantes y desarrollar el progreso de
la entidad. Es por ello que en la organizacion de la asada se define: La mejora
continua es un proceso elemental para alcanzar la calidad total y la excelencia
empresarial. Este proceso de mejora pone el énfasis en la capacidad que tienen las
empresas para evolucionar, progresar y desarrollarse de manera progresiva,

obteniendo resultados eficientes y de calidad. (Blog Calidad y Excelencia, 2015)

3.5.2 Implementacién de propuestas de mejora

Para cumplir con la calidad total, con el plan de mejora o también conocido
como el “kaizen”, la institucion debe implementar unas propuestas de cambio para
poder cumplir con el objetivo de la ASADAS Integrado de Sarapiqui. Con esto, la
institucién llega a desollar técnicas que en conjunto con todos los departamentos
tales como Gerencia, personal técnico, personal de campo y proveedor puedan
implementar acuerdos para mejorar, tanto administrativa como financieramente.
Estos acuerdos pueden ser proyectos de corto, mediano o largo plazo, llegando a
un punto que poco a poco se vuelva indispensable para la institucion.

En acuerdo con la Junta directiva de la ASADAS Integrado de Sarapiqui, el
personal administrativo y de los demas departamentos que la componen pueden
implementar la propuesta de mejora para subsanar debilidades detectadas durante
los procesos de autoevaluacién, de manera que puedan seguir los elementos
basicos, el Circulo de Deming también conocido como PDCA, que comprende los
siguientes pasos:

» Planificar

» Hacer

» Comprobar


https://www.isotools.org/soluciones/procesos/mejora-continua/
https://www.isotools.org/soluciones/procesos/mejora-continua/

» Ajustar

Un plan de mejora proporciona a la entidad cambios para mejorar el
rendimiento, por lo que los colaboradores que participan en la mejora continua se
desarrollaran con conocimiento adquirido. La mejora se produce cuando la entidad

aprende cuando planificar su futuro.

Se puede definir que el plan de mejora integra la decision estratégica sobre
cuales son los cambios que deben incorporarse a los diferentes procesos de la
organizacion, para que sean traducidos en un mejor servicio percibido. Dicho plan,
ademas de servir de base para la deteccion de mejoras, debe permitir el control y el
seguimiento de las diferentes acciones a desarrollar, asi como la incorporacion de

acciones correctoras ante posibles contingencias no prevista.

a) Planificar:

Segun Francisco & Izquierdo (1991) la fase de planificacion es: “la que da
forma al plan de mejora. Por un lado, se establecen los objetivos a los que aspira el
grupo de trabajo y se acuerdan los indicadores de medida con los que se evaluaran
los resultados. Cuando el plan de mejora parta de una situacion previa, la

planificacion también implica la identificacion de problemas u obstaculos” (p. 48).
b) Hacer:

Francisco & Izquierdo (1991) también refieren que en la etapa de hacer: “se aplica
lo establecido en el plan. Pero no de cualquier forma. Debe hacerse de manera
exhaustiva y sistematica: los procesos evolucionan centrando la atencién en cada

una de sus fases y plazos” (p. 48).
c) Comprobar:

Tal como lo indican Francisco & lzquierdo (1991): “Una vez se han llevado a
cabo las tareas de mejora propuestas, el siguiente paso es la verificacion de los

resultados. Si a lo largo del proceso se han introducido las mejoras oportunas y se



ha hecho una evaluacién de cada una de sus fases, esta etapa se reducira a la

comprobacion de lo fijado en el inicio” (p. 48).
d) Ajustar:

El ajustar es el dltimo paso necesario porque: “Aun asi, los procesos de
mejora no son perfectos. En muchas ocasiones, los resultados obtenidos sacan a
la luz nuevos fallos o inconvenientes que no estaban previstos. En esta etapa, los
equipos de trabajo proponen soluciones o alternativas para resolver dichos fallos vy,

asimismo, dejan testimonio de la experiencia” Francisco & lzquierdo (1991) (p. 48).

Con estos elementos basicos la mejora de la calidad se puede observar a
través de ciertos ciclos. No siempre la intervencién que se vaya a aplicar en la
ASADAS Sarapiqui signifigue que los procesos acaben. Por lo contrario, esto
provoca retornar al primer paso del plan de mejora y volver a intentarlo, de manera
gue los equipos de trabajo que se vayan a implementar deban sacar provecho de la

experiencia y saber aplicarla en anteriores planes de mejora.

En ASADAS Integrado de Sarapiqui, junto con el equipo de trabajo de cada
area, se aplicar4 como propuesta de mejora continua métodos de trabajo adaptable
para la organizacion, creando un ambiente desarrollado y eficiente que continte
creciendo, mejorando, construyendo la entidad. Para ello se requiere involucrar a

los empleados de todos los niveles de la organizacion.

3.5.3 Fomentar una cultura de mejora continua

Fomentar dentro de la institucion una mejora continua es lo mas sano, ya que
Kaizen “se basa en el principio que nada puede considerarse como algo terminado
o mejorado en forma definitiva” Ledn Lefcovich (2020) (pag. 5). Por lo que indica
Kaizen con la teoria de mejora, no se puede aplicar aquello que decian nuestros
abuelos de que aquello que esta funcionando bien mejor no tocarlo. Sin embargo,

hoy en la actualidad son muchas las organizaciones que han incorporado planes de



mejora continua a su filosofia corporativa. De hecho, bastan solo tres elementos

para que un plan de estas caracteristicas tenga capacidad en una organizacion:

a) Una oportuna documentacion

Se puede hablar de un plan de mejora continua cuando los miembros de la
organizacion como miembros de junta directiva, administracion y colaboradores
estan al tanto de las acciones conjuntas que se llevan a cabo para la mejora de
la calidad. Sin este elemento transversal, el proceso no pasara de ser un intento

aislado o parcial.

b) Un sistema de medicién

Los procesos, a su vez, deben ser evaluados de manera oportuna. De nada sirve
poner en marcha una serie de acciones si no se establecen los indicadores de

gestion que mediran los resultados obtenidos.

c) Una participacién conjunta

Otra caracteristica indispensable de los planes de mejora continua segun Kaizen
es la implicacion de todas las personas, secciones o departamentos que hagan
parte directa o indirectamente de una empresa. La gestién de la calidad debe

ser transversal y no solo parcial.

La organizacion junto con los colaboradores y miembros de junta directiva
desean implementar espacios para la cultura participativa en la empresa,
convirtiéendola en una de las prioridades. En ella se promueve una cultura
participativa dentro de la organizacion en donde las propuestas de mejora
provienen de los mismos empleados, los que dia a dia realizan el trabajo técnico
de campo, gerencial y administrativo. Conocen el movimiento de su labor, es por
ello que la ASADAS Integrado de Sarapiqui los involucra tratando de brindar un

servicio hidrico de calidad y mejora continua para el cliente.



3.5.4 Beneficios de la mejora continua.

En ASADAS Integrado de Sarapiqui se pretende dar un enfoque diferente
donde sea participe todo trabajador y brinde el conocimiento aprendido en el campo,
y asi dar mejores resultados en el desarrollo de la mejora continua. Con el fin de
que la direccion de la ASADAS Integrado de Sarapiqui pueda observar los
beneficios de la mejora continua, debe de involucrarse o requiere la participacion de
todos en los procesos, esto para que puedan aportar sus ideas, sus sugerencias de
mejora. Lo anterior porque segun Kaizen “nadie como el empleado conoce su
puesto de trabajo y como mejorarlo” Ledn Lefcovich (2020) (pag.5)

Se sabe y entiende que existen diferentes tipos de técnicas que se pueden
utilizar para obtener la mejora continua, ya sea utilizar el Circulo de Deming, que es
la estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos o la de Kaizen, que
requiere de la participacion de todos los empleados. Esto para obtener la excelencia
en la institucién, que se alcanza mediante un proceso de mejora continua. Por ello
se puede mejorar en todos los campos, como las capacidades del personal, la
eficiencia de los procesos, las relaciones con los clientes entre los miembros de la
institucion y con la sociedad.

Con esto se peude decir que las ventajas son muchas y dependiendo del
enfoque que se le quiera dar o las técnicas que se quieran utilizar se entiende que
la mayor ventaja de la mejora continua es un claro incremento de la productividad y
un mejor servicio. Por ello, a continuacion, se indican unos beneficios de la mejora
continua:

e Conseguir mejoras en un corto plazo y obtener resultados visibles.

e Incrementar el crecimiento del servicio brindado y dirigir la organizacion hacia la
competitividad.

e Contribuir a laimplementacion y adaptacion de los procesos a los
nuevos avances tecnolégicos.

e Permitir eliminar procesos repetitivos.

e Brindar un servicio de calidad para todos los usuarios de manera eficiente.



CAPITULO 4

ANALISIS INTERPRETACION DE RESULTADOS



4.1 Analisis e interpretacion de resultados

En el capitulo que se expone a continuacion se presentan los resultados
obtenidos de los cuestionarios y entrevistas aplicadas al personal de las diferentes
areas de la ASADAS Integrado de Sarapiqui. Para llevar a cabo un analisis de forma
mas clara y objetiva, se disefid un instrumento por area de preguntas cerradas y
abiertas y una entrevista al contador externo y tesorero, con el propésito de conocer
y obtener informacién que permita evaluar la labor y capacidad de gestion.

Gestion Financiera

Se puede decir que el andlisis financiero es la técnica para evaluar el
comportamiento financiero de la institucion, de manera que se podra dar cuenta de
la situacién anterior y actual para poder orientar a la institucién hacia el cumplimiento

de sus objetivos.

Asi, al obtener la informacion que brinda el contador externo de la Asociacion,
el sefor Lic. Charles Acufia, referente al estado de resultados y balance general, se
podran realizar los andlisis correspondientes, tales como: andlisis vertical, horizontal

y las razones financieras.

Una vez elaborados los andlisis vertical y horizontal del estado de resultados
y del estado de situacion de la ASADAS Integrado de Sarapiqui, en los nUmeros o
porcentajes que mas impacto de crecimiento o disminucién tienen, se puede
observar entre sus cuentas grandes variaciones de porcentajes y montos. Esto
debido a que en el transcurso de los afios ha sufrido unas alteraciones, de manera
que se explicara, antes de ver los andlisis, la trayectoria que ha estado teniendo
ASADAS Integrado de Sarapiqui desde el 2016 hasta el 2018. Por tal razén, el
estudio se traslada al afio 2015 para explicar la situacion que acarrea en el afio
2016, esto para poder entender con claridad los porcentajes reflejados en cada

analisis. A continuacion, se presenta una pequefia explicacion.

La ASADA de Puerto Viejo de Sarapiqui ha tenido problemas econémicos y
problemas de abastecimiento de agua a las comunidades aledafias, de manera que

el 18 de enero de 2015 se realizo una asamblea en la que se constituye ASADAS



Integrado de Sarapiqui, y se fusionaron el acueducto de Puerto Viejo y el acueducto

de La Virgen, con 426 fundadores.

De inmediato, el siguiente dia se presentd una apelacién por parte de la
exasada de Puerto Viejo, la cual se sometio a un procedimiento legal, que concluyo
con un fallo a favor de la ASADAS Integrado de Sarapiqui a finales del afio 2015.
Hasta el 26 de agosto del 2016, el AyA tomé posicidn de la exasada de Puerto Viejo
y la administré por tres meses, esto para luego darsela en administracién a la
ASADA Integrada Sarapiqui.

Esta fusion de ASADAS de Puerto Viejo de Sarapiqui y la ASADA de La
Virgen gener6 un cambio importante en la economia de la asociacion, debido a que
se integraron 1.800 usuarios mas a la base de datos, lo que significa que hubo un

aumento en los ingresos.

Para el afio 2017 se pas6 a un registro de abonados de 3.600 usuarios
aproximadamente, lo que significé un incremento en los ingresos para la nueva
administracion de la ASADAS Integrado de Sarapiqui. Para el afio 2017, de igual
forma se dio un aumento en los egresos, pues de debid invertir en alquiler de oficina,
contratacion de personal, mantenimiento del sistema de bombeo, cargas sociales,

servicios basicos, trabajos de maquinaria, compra de vehiculos y otros.

Para el 2018 ASADAS Integrado de Sarapiqui mostré una estabilidad en sus
ingresos y egresos, esto se da debido a que su transicion de incorporacion o de
fusidn de las dos ASADAS se dio por completo, de manera que el periodo 2016 y
2017 fueron dos afios muy atipicos en sus ingresos y egresos Yy eso se vio reflejado
en los estados financieros. Eso a diferencia del afio 2018, cuando su economia fue
constante y su inversion estuvo compuesta por los ingresos y egresos, cuando,
ademas, los ingresos fueron mayores que los gastos y reflejaron una rentabilidad
de un 18,20%.

Con el fin de poder analizar con mayor precision los estados financieros de
la ASADA en investigacion, tomando en cuenta que los tres afios son muy disimiles,

se realizd la comparacién de uno de los afios en tesis con la ASADA de Horguetas,



considerada como una ASADA con una gran trayectoria con mas de cinco mil

usuarios, pues es una de las ASADAS mas grande del distrito de Puerto Viejo. Los

nameros son los siguientes:

344 659 598,26
28 612 277,52
15 458 451,00

4 488 087,00
29727 672,34
422 946 086,12

96 942 007,99
42 879 944,88
47 016 333,21

2 099 800,00

14 951 254,80
17 594 621,80
221 483 962,68

53 871 566,95
44 596 645,62
11 484 365,45
6 016 509,39
12 402 430,23
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15 667 983,39
144 064 501,03
365 548 463,71
57 397 622,41

Figura 8. Estado de Resultados Analisis vertical de la Asada Horquetas

Fuente: Elaboracioén propia.
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Andlisis de las Razones Financieras ASADA de Horquetas

Las razones financieras son pequefios indicadores que permiten medir y
cuantificar la situacion econémica y financiera de la ASADA de Horquetas, en cotejo
el periodo 2018.

2018
Razon circulante 22.98
Prueba acida 19.35

Figura 09. Razén de Liquidez ASADA de Horquetas
Fuente: Elaboracién propia

La razén circulante indica que en el afio 2018, en analisis, la ASADA de
Horquetas cuenta con una alta posicion de liquidez, ya que presenta un alto nivel
de los activos circulantes, y tiene la capacidad de cubrir 22.98 veces su pasivo a

corto plazo.

En cuanto a la prueba acida como indicador que mide la capacidad de la
empresa para cancelar sus obligaciones corrientes, el afio 2018 sigue siendo uno
muy favorable, pues tiene suficientes activos a corto plazo para cubrir sus
responsabilidades en un 19.35 veces, lo que es crucial para la economia de la
ASADA, ya que le indica que es una buena oportunidad de inversion.

2018
RAT 0.66
RAF 1.29
RAC 1.34

Figura 10. Razon de actividad ASADA de Horquetas
Fuente: Elaboracion propia

Para los afios observados se obtiene que en cuanto a la rotacion de activos
el periodo 2018 presenta una baja gestion en la generacion de ventas, lo que se
puede interpretar como que para ese periodo la venta de nuevos servicios

disminuy0 y se esta durando mas tiempo en convertir los activos en liquidez.



En relacion con la rotacién del activo fijo el periodo 2018 presentan un indice
bajo de la eficiencia en la gestion de los bienes de activo fijo, es posible que la
asociacion no esté invirtiendo en la compra de propiedades, plantas, terrenos,
maquinarias, mobiliarios, equipos de transporte, etc. Cabe resaltar que el afio 2018
la rotacién del activo fijo generd ingresos por cada colén invertido, situacién

favorable para las finanzas de la organizacion.

Tras analizar la rotacién de activo de capital para los periodos en estudio, se
puede derivar que el afio 2018 muestra que 1.34 es el nimero de veces que se
transformé el activo circulante en ventas durante el periodo, lo que es bueno para

la organizacion ya que es el dinero que puede disponer en cualquier momento.

2018

Periodo medio de cobro (dias) 13

Figura 11. Razon periodo medio cobro ASADA de Horquetas
Fuente: Elaboracion propia.

Del afio en investigacion, se puede observar la cantidad de dias que duraba
la ASADA de Horquetas para realizar la gestion de cobro por el servicio brindado.
Con lo cual se llegé al desenlace de que el afio 2018 es uno muy particular, ya que
presenta la eficiente gestién de cobro que se esta realizando, lo cual es muy
favorable para los ingresos de la Asociacién, ya que lo mas indicado es que realice

su cobro en los primeros dias después de poner a cobro el mes vencido.

La eficiente gestion de cobro es esencial para el ente prestador del servicio,

ya que es el Unico ingreso que percibe para el desarrollo y mantenimiento de sus

sistemas.
2018
Razon de deuda 2.13%
Razon de endeudamiento 0.02

Figura 12. Razon de Liquidez ASADA de Horquetas
Fuente: Elaboracion propia.



En el andlisis realizado se puede observar que el afio 2018 presenta un
porcentaje no tan comprometido para la situacion financiera de la ASADA, ya que
ha sido financiado en un 2,13% con deuda y el 97,87% aproximadamente se

financia con capital obtenido por el cobro de la facturacion de consumo.

Es importante recalcar que la Asociacidn para ese periodo cuenta con
recursos para cubrir sus deudas y obligaciones a corto y largo plazo, sin necesidad
de adquirir porcentajes altos de deuda, lo que representa menor riesgo y reduce el

uso del apalancamiento financiero.

De ese aflo en estudio se observa que el pasivo cubre entre 00,2 veces el
patrimonio ajustado, lo que indica que los fondos con que se financia la ASADA de

Horguetas proviene en menor medida de deuda que de recaudacion por cobro.

2018
Margen utilidad operativa 47.63%
Margen Utilidad Neta 13.57%
Rendimiento sobre inversion de explotacion 31.29%
Rendimiento sobre activos 8.91%
Rendimientos sobre capital 9.11%

Figura 13. Razon de rentabilidad ASADA de Horquetas
Fuente: Elaboracion propia.

Del afio en estudio se puede decir que el 2018 fue un periodo rentable,
porque se dedujeron todos los costos y gastos, y generd una utilidad operativa del
47,63% ganadas por cada colon de venta. En este caso el margen de utilidad fue
alto ya que cerr6 el periodo con casi un 50 % de liquidez después de asumir los

costos de ese afo.

En relacion con el margen de utilidad neta, el aflo 2018 indica la tasa de
utilidad obtenida de las ventas y otros ingresos en un 13,57%, lo cual revela la
capacidad de control que la administracion tiene sobre la estructura de costos de la

organizacion.



En relacién con el rendimiento de explotacién el afio 2018, se entiende que
este es un afo particular ya que expresa el grado de efectividad obtenida de las

inversiones realizadas en un 31,29%.

Para el rendimiento de activos, el afio 2018, con un 8,91%, revela la
ineficiencia de la administracion para generar utilidades a partir de los activos que
tienen disponibles. Esta es, quiza, la medida de rendimiento individual mas

importante.

El afio 2018 representa un rendimiento de capital de un 9,11%, por lo cual es
un periodo con un fondo de maniobra muy inferior, que permitira a la asociacién

hacer un analisis de rendimiento sobre la inversion y toma de decisiones.

Se puede finiquitar que el afio (2018), en comparacion, representa los datos
mas relevantes de la actividad operativa y financiera de ambas ASADAS (ASADAS
Integrado de Sarapiqui y ASADA de Horquetas).

2018 ASADA 2018 ASADAS Integrado de

Horquetas Sarapiqui
Ingresos 81,49 93,85
Egresos 86,43 81,80
Utilidad 13,57 18,20

Figura 14. Cuadro comparacion entre ASADA de Horquetas y ASADAS Integrado de Sarapiqui
Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior se puede interpretar como un periodo con mayor rentabilidad y
eficiencia en el manejo de los recursos por parte de la ASADAS Integrado de
Sarapiqui. Es evidente que existi6 una serie de componentes y permutas, tales

como.

-La integracion de ambas ASADAS, que vino a fortalecer la situacion financiera de

la Asociacion.

-El aumento del pliego tarifario en el periodo 2017 establecido por el ARESEP,

regulador de tarifas de servicios.



-La contratacion de una nueva administracion, que permitié implementar una buena
gestion en los procesos administrativos y operativos, y la adquisicion de nuevos

activos. Los cuales favorecieron la liquidez de la Asociacion.



Analisis vertical de estados de resultados

Figura 15. Estado de Resultados de la Asada La Virgen
Fuente: Elaboracion propia
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ESTADO DE RESULTADOS INTEGRAL
Del 01 octubre 2015 al 30 septiembre 2016 y del 01 octubre 2016 al 30
septiembre 2017
30-sep-18 30-sep- 30-sep-16
17

INGRESOS 100% 100% 100% Promedio
TOTAL DE INGRESOS 93,85% 92,63% 92,85% 93,11%
OPERATIVOS ACUEDUCTO

Figura 16. Ingresos
Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a los ingresos operativos de los tres periodos en estudio, se han
mantenido en un promedio del 93,11% que corresponden a los ingresos totales de
la Asociacion. Eso se puede visualizar como un porcentaje objetivo, ya que no es
superado por los gastos totales y su utilidad se encuentra positiva, lo cual refleja
que se esta haciendo una buena gestién de cobro (facturacién) y un buen manejo

de cuentas por cobrar (morosidad).

De igual forma se puede decir que el comportamiento de ingresos se ha
mantenido sobre los dos dUltimos afos, gracias al aumento de abonados
(Domipre/EmpreGo), factor importante para las finanzas del ente prestador, pues su
razon de ser es la venta de un servicio de primera mano. Eso es porque se trata de
una actividad sin fines de lucro, en otras palabras, si no hay ventas de nuevos
servicios la organizacion no puede generar recursos por otro medio que no sea el

cobro por el servicio prestado.

Otro factor que influye en el acrecentamiento de ingresos se debe al aumento
del pliego tarifario que implement6 el ARESEP, encargado de regular los servicios
basicos, a finales del 2017. El aplicar un aumento en las tarifas (por consumo y
venta de previstas) le permite a la ASADA contar con una mayor captacion de
recurso economico, logrando encontrarse en la capacidad de atender las

insuficiencias de los sistemas hidraulicos y carencias de sus usuarios.

Un movimiento importante que se dio entre los periodos 2016-2017 fue el
cambio de administracion. Segun la informacion brindada, con la nueva direccion
se inicié una mejor gestion de cobro por venta de servicio y morosidad, asi como la

medicion total para el consumo de sus usuarios.



Es evidente que existi6 una serie de componentes y permutas, tales como:
la integracion, aumento tarifario y nueva administracion que favoreciera la liquidez

de la Asociacion.

ESTADO DE RESULTADOS INTEGRAL
Del 01 octubre 2015 al 30 septiembre 2016 y del 01 octubre 2016 al 30 septiembre

2017
30-sep-18 30-sep-17 30-sep-16
GASTOS
TOTAL DE GASTOS OPERATIVOS 47,93% 43,55% 19,33%
TOTAL DE GASTOS ADMINISTRATIVOS 33,87% 32,29% 29,07%
TOTAL DE GASTOS 81,80% 75,83% 48,40%
UTILIDAD NETA DEL PERIODO: 18,20% 24,17% 51,60%

Figura 17. Gastos
Fuente: Elaboracion propia

Segun el andlisis realizado, la Asociacion ha tenido un incremento de un 81,
80% en sus gastos operativos y en los gastos administrativos, debido a que sus

ingresos de igual manera han aumentado durante los afios comprendidos (93,85%).

En el periodo del 2016 los gastos operativos en conjunto con los gastos
administrativos representaron un 48,4% de las ventas total y la utilidad neta
represento un 51,6%. Esto significa que los gastos totales consumen un 48% de los
ingresos totales de la ASADAS, y queda un margen del 52% para otros gastos y asi
se genera mas utilidad. Caso contrario ocurrié en los periodos 2017 y 2018, donde
los gastos totales aumentaron considerablemente en comparacion con el periodo
2016.

El mayor increment6 entre los gastos lo adquiere el gasto operativo, pues
para el periodo 2016 presentaba un 19,33% y en el periodo 2018 un 47,93% sobre
los ingresos totales de la institucion, por lo que su utilidad decrecio en el 2018 a un
18,20% (ver Figura 9). Ese comportamiento se le puede atribuir a la fusion de los
acueductos (La Virgen y Puerto Viejo), que constituyen ahora la ASADAS Integrado
de Sarapiqui, unificacion que forj6é un incremento en los gastos operativos debido a

la necesidad de contratacion, de alquiler de maquinaria, equipo de uso operativo,



alquiler de oficina, instalacion de aires acondicionados y contratacion de nuevo

personal(administrativo/operativo).

Se puede decir que la disminucion de la utilidad en el periodo del 2018 en
comparacion con los periodos 2016 y 2017 se debe a un aumento de la inversion,
lo cual afecta tanto los ingresos como los y gastos. En este caso es mayor el ingreso

que los gastos, y se vera reflejado en la utilidad.

Lo anterior podria deberse a que el afio 2016 se puede ver como uno atipico,
pues es hasta finales del mismo que se experimenta la fusion entre las ASADAS
Integrado de Sarapiqui y se da un impacto econdmico significativo que se extiende
hasta el 2018. Eso presenta un crecimiento en la demanda del servicio prestado y
la necesidad de ampliar los sistemas, por, ende la utilidad del 2018 se refleja en un
18,20%.



Analisis horizontal de estados de resultados

ESTADO DE RESULTADOS INTEGRAL
Del 01 octubre 2015 al 30 septiembre 2016 y del 01 octubre 2016 al 30 septiembre 2017

INGRESOS

INGRESOS OPERATIVOS ACUEDUCTO

Ingresos operativos de acueducto, servicio DomiPre
Ingresos operativos de acueducto, servicio EmpreGo
Cargos varios derecho conexion, servicio Acueducto
Cargos varios reconexion de servicio

Cargos varios ingresos por multas

Cargos varios otros ingresos del acueducto
TOTAL DE INGRESOS OPERATIVOS ACUEDUCTO
INGRESOS OPERATIVOS HIDRANTES

Ingreso operativo hidrantes, tarifa Domipre
Ingreso operativo hidrantes, tarifa EmpreGo
TOTAL DE INGRESOS OPERATIVOS HIDRANTES
OTROS INGRESOS NO OPERATIVOS

Otros Ingresos no operativos no clasificados
TOTAL DE OTROS INGRESOS NO OPERATIVOS
TOTAL DE INGRESOS

GASTOS

GASTOS OPERATIVOS

Remuneraciones

Servicios

Mantenimiento, materiales y suministros

Gastos por depreciaciéon

Gastos por depreciacién revaluada

TOTAL DE GASTOS OPERATIVOS

GASTOS ADMINISTRATIVOS

Remuneraciones

Servicios

Mantenimiento, materiales y suministros
Transferencias

Gastos por depreciacién y amortizacion

Otros gastos administrativos

Gastos financieros

TOTAL DE GASTOS ADMINISTRATIVOS

TOTAL DE GASTOS

UTILIDAD NETA DEL PERIODO:

Figura 18. Estado de Resultados Asadas Sarapiqui

Fuente: Elaboracion propia
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@2 111 201,00
0,00
¢2 111 201,00

@84 910,00
¢84 910,00
€30 729 159,00

¢4 098 376,39
%618 803,44
¢1 222 293,68
0,00

0,00

¢5 939 473,51

@2 343 896,18
@4 312 963,41
@256 003,38
@1 488 022,04
0,00

0,00

%533 149,51
¢8 934 034,52
¢14 873 508,03
¢15 855 650,97

Variacion

Absoluta

136 676 510,75
¢23 867 862,47
@5 718 995,00
@3 751 026,48
@2 564 687,00
¢18 501,12
¢172 597 582,82

¢11 601 665,40
@©1922 715,00
@13 524 380,40
0,00

@288 293,00
¢288 293,00
%186 410 256,22

28 728 966,15
©33 492 496,11
@26 135 881,10
@¢257 183,88
0,00

88 614 527,24

¢21 521 819,11
@24 244 803,27
@4 839 720,65
©10 235 030,01
526 855,35
0,00

-¢191 021,71
¢61 177 206,68
%149 791 733,92
36 618 522,30

Relativa

498,43%
#iDIV/0!
1937,82%
655,45%
1050,21%
#iDIV/O!
604,90%

549,53%
#iDIV/O!
640,60%

339,53%
339,53%
606,62%

700,98%
5412,46%
2138,27%

#DIV/O!

1491,96%

918,21%
562,14%
1890,49%
687,83%
#DIV/O!

-35,83%
684,77%
1007,10%
230,95%



Para este andlisis horizontal de la ASADAS Integrado de Sarapiqui, el
periodo 2016 se puede considerar como uno variable, debido a que el 26 de agosto
del 2016 la ASADA de La Virgen se fusiona con la ASADA de Puerto Viejo, y se
constituyen en la ASADAS Integrado de Sarapiqui, de manera que cualquier
comparacion con periodos mas recientes dara niumeros de analisis muy altos, pues

los ingresos y gastos aumentaron considerablemente.

Los numeros expuestos en el analisis de los periodos 2016 y 2017 a
comparar dan un porcentaje muy superior al 100%; por lo tanto, se realizan las
comparaciones Unicamente entre los periodos 2017 y 2018.

ESTADO DE RESULTADOS INTEGRAL Variacion

Del 01 octubre 2015 al 30 septiembre 2016 y del 01 octubre 2016 al 30
septiembre 2017

30-sep-18 30-sep-17 Absoluta Relativa
INGRESOS
TOTAL DE INGRESOS ¢286 879 133,44 €217 139 415,22 €69 739 718,22 32,12%
GASTOS
TOTAL DE GASTOS €234 669 538,30 €164 665241,95 €70 004 296,35 42,51%
UTILIDAD NETA DEL PERIODO: €52 209 595,14 @52 474 173,27 -¢264 578,13 -0,50%

Figura 19. Utilidad neta
Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar que durante los periodos 2017 y 2018 los ingresos
operativos tuvieron una diferencia positiva absoluta de ©68.113.214,62 esto

corresponde una diferencia relativa entre cada periodo del 33,87%.

Los gastos totales han aumentado un 42,51%, esto ha sido mayor a los
ingresos totales, lo cual representa un 32,12%. De manera que produce un efecto
negativo que se refleja en las utilidades netas y da como resultado un -0,50%. Esto
significa que los gastos totales han aumentado debido a la inversion que se tuvo
gue hacer ante la nueva administracion de una Integracion de dos ASADAS, pues
esta unificaciéon conllevé a la unién y ampliacion de dos sistemas, alquiler de
infraestructura, compra de vehiculos, contratacibn de personal, compra de

suministros, aumento de planillas y equipo operativo.



30-sep-18

©269 243 845,44

@137 514 824,22
@97 154 714,08
#2234 669 538,30

€52 209 595,14
Figura 20. Ingresos y gastos
Fuente: Elaboracion propia

Los ingresos operativos han aumentado menos que los gastos operativos
(32,12%), lo que desfavorece al crecimiento de las utilidades total. Pese a este
efecto negativo se debe valorar el motivo y el origen de este decrecimiento de los
ingresos operativos, estos gastos varian directamente con las ventas y con
frecuencia poseen un alto componente fijo, estas son: las depreciaciones, alquileres
de edificios 0 maquinarias, que pueden aumentar, pero no precisamente por causa
directa de los ingresos. También los gastos administrativos estan por encima de los
ingresos operativos (38,57%), esto desfavorece de manera directa la utilidad neta

que se encuentre en -0,50% (ver figura 13).

30-sep-17

%201 130 630,82

94 554 000,75
@70 111 241,20
%164 665 241,95

52 474 173,27

Absoluta

€68 113 214,62

©42 960 823,47
©27 043 472,88
€70 004 296,35

-€264 578,13

Relativa

33,87%

45,44%
38,57%
42,51%

-0,50%
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Analisis vertical del estado de situacion (balance general)

Figura 21. Estado de Situacién Asadas Sarapiqui
Fuente: Elaboracion propia

30-sep-18

12,30%
15,16%
0,00%
0,11%
0,00%
0,51%
28,08%

74,92%
-3,29%
0,48%
-0,19%
71,92%
100%

2,40%
2,14%

7,27%
6,57%
18,38%

18,38%

3,99%
0,00%
44,00%

33,62%
81,62%
100%

30-sep-17

23,44%
31,58%
0,02%
0,61%
0,00%
16,70%
72,35%

27,68%
-0,63%
0,75%
-0,15%
27,65%
100%

1,40%
5,72%

8,13%
16,42%
31,67%

31,67%

0,00%
0,00%
15,86%

52,48%
68,33%
100%

30-sep-16

12,94%
34,97%
0,00%
2,21%
0,00%
43,20%
93,31%

6,69%
0,00%
0,00%
0,00%
6,69%

100%

0,39%
0,00%

2,90%
55,29%
58,58%

58,58%

0,00%
0,00%
0,00%

41,42%
41,42%
100%
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30-sep-18  30-sep-17  30-sep-16

28,08% 72,35% 93,31%

71,92% 27,65% 6,69%

Figura 22. Activos
Fuente: Elaboracion propia

Para el periodo 2018 los activos corrientes representan un 28,08% del activo
total y los activos no corrientes representan el 71,92%, en relacién con el 2017,
cuando los activos corrientes representaron un 72,35% del activo total y los activos
no corrientes representaron el 27,65%. Por su parte, el afio 2016 presenta una
particularidad muy marcada en los activos corrientes, pues estos son el 93,31% del
activo total y los activos no corrientes son el 6,69%

En las comparaciones de los diferentes periodos se pueden observar las
variaciones que tienen entre cada afio, se podria decir que en el periodo 2018, de
pasar de un 28% de sus activos corrientes, se generé un aumento en sus activos
no corrientes. Eso representa la inversion realizada con la compra de dos vehiculos
y maquinaria pesada (Back Hoe y dos motos), asi como equipo operativo, equipo

de oficina, mobiliario y sistema de soporte técnico y de vigilancia.
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30-sep-18 30-sep-17 30-sep-16

12,30% 23,44% 12,94%
15,16% 31,58% 34,97%
74,92% 27,68% 6,69%

Figura 23. Porcentajes de activos
Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro anterior se visualiza el porcentaje de inversion en activos e
infraestructura en un 74,92% en el periodo mas reciente, ante la gestion de

integracion presentada anteriormente.

En relacién con los activos corrientes se destacan las cuentas por cobrar en
un 15%, lo que indica que se generd un incremento en las ventas de previstas,
reconexiones, y el aumento del pliego tarifario implementado por el ARESEP, el cual
fue aplicado con la tabla niamero tres y que causd un impacto positivo para el

efectivo y equivalentes en un 12,30%.

En este momento la institucién esta financiando sus activos con su mismo

patrimonio, ya que este momento no tiene financiamiento a largo plazo.
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Analisis horizontal del estado de situacion (balance general)

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Al 30 septiembre 2016 y al 30 septiembre 2017
30-sep-18

ACTIVOS
ACTIVOS CORRIENTES
Efectivo y equivalentes de efectivo
Cuentas por cobrar servicios
Cuentas por cobrar empleados
Otras cuentas por cobrar
Inventario
Activos diferidos
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES
ACTIVOS NO CORRIENTES
Propiedades, Planta y Equipo
Depreciacién acumulada PPE
Otros activos
Amortizacién otros activos
TOTAL ACTIVOS NO CORRIENTES
TOTAL ACTIVOS
PASIVOS

PASIVOS CORRIENTES
Cuentas por pagar proveedores de
servicios
Cuentas por pagar proveedores de
materiales
Obligaciones salariales
Otras cuentas por pagar
TOTAL PASIVOS CORRIENTES
PASIVOS NO CORRIENTES
Obligaciones LP con entidades
financieras
TOTAL DE PASIVOS

PATRIMONIO
Aportes
Superavit revaluacion de activos
Resultados acumulados en
ejercicios anteriores
Resultados del periodo
TOTAL PATRIMONIO
TOTAL PASIVO MAS PATRIMONIO

©19 097 299,39
23 546 307,61
0,00

¢174 138,75
0,00

%789 629,36
¢43 607 375,11

¢116 341 975,49
-5113 104,78
@750 000,00
-300 000,00
¢111 678 870,71
€155 286 245,82

@3 727 950,00
@©3 329 259,72
¢11 285 557,94
©10 204 223,38
¢28 546 991,04
0,00

¢28 546 991,04
@6 199 835,40
0,00

68 329 824,24
@¢52 209 595,14

€126 739 254,78
¢155 286 245,82

30-sep-17

23 436 245,36
@31 579 739,47
@24 192,52
¢612 735,33
0,00

©16 695 129,34
€72 348 042,02

©27 682 308,36
-634 039,23
@750 000,00
-150 000,00
€27 648 269,13
€99 996 311,15

1 400 000,00
#5718 538,22
8 130 627,41
©16 417 321,28
€31 666 486,91
0,00

¢31 666 486,91
0,00

0,00

@15 855 650,97
152 474 173,27

€68 329 824,24
€99 996 311,15

Figura 24. Estado de Situacién Asada Sarapiqui
Fuente: Elaboracion propia

Variacién

Absoluta

-4 338 945,97
-8 033 431,86
-24 192,52
-(1438 596,58
0,00

-€15 905 499,98
-¢28 740 666,91

(88 659 667,13
-4 479 065,55
0,00

-150 000,00
¢84 030 601,58
€55 289 934,67

@2 327 950,00
-2 389 278,50
@©3 154 930,53
-6 213 097,90
-¢3 119 495,87
0,00

-3 119 495,87
@6 199 835,40
0,00

52 474 173,27
-0264 578,13

(58 409 430,54
¢55 289 934,67

Relativa

-18,51%
-25,44%
-100,00%
-71,58%

-95,27%
-39,73%

320,28%
706,43%
0,00%
100,00%
303,93%
55,29%

166,28%
-41,78%
38,80%

-37,84%
-9,85%

-9,85%
#iDIV/O!
330,95%

-0,50%

85,48%
55,29%

30-sep-17

23 436 245,36
@31 579 739,47
@24 192,52
¢612 735,33
0,00

©16 695 129,34
€72 348 042,02

27 682 308,36
-634 039,23
@750 000,00
-150 000,00
€27 648 269,13
€99 996 311,15

1 400 000,00
5718 538,22
8 130 627,41
©16 417 321,28
¢31 666 486,91
0,00

¢31 666 486,91
0,00

0,00

@15 855 650,97
52 474 173,27

€68 329 824,24
€99 996 311,15

30-sep-16

¢4 953 083,40
@13 387 393,00
0,00

845 240,90
0,00

16 536 517,34
€35 722 234,64

@2 560 000,00
0,00

0,00

0,00

€2 560 000,00
¢38 282 234,64

€150 000,00
0,00

@1 110 009,70
¢21 166 573,97
©22 426 583,67
0,00

¢22 426 583,67
0,00

0,00

0,00

©15 855 650,97

¢15 855 650,97
38 282 234,64

Variacion

Absoluta

18 483 161,96
@18 192 346,47
¢24 192,52
-¢232 505,57
0,00

©158 612,00
¢36 625 807,38

@¢25 122 308,36
-634 039,23
@750 000,00
-150 000,00
€25 088 269,13
¢61714 076,51

@1 250 000,00
@5 718 538,22
@7 020 617,71
-4 749 252,69
©9 239 903,24
0,00

€9 239 903,24
0,00

0,00

@15 855 650,97
©36 618 522,30

$52 474 173,27
¢61 714 076,51

Relativa

373,16%
135,89%
#,DIV/O!
-27,51%
#,DIV/O!

0,96%
102,53%

981,34%
#DIV/O!
#,DIV/O!
#DIV/O!
980,01%
161,21%

833,33%
#iDIV/0!
632,48%

-22,44%
41,20%

41,20%

#iDIV/0!

230,95%
330,95%
161,21%



ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

Al 30 septiembre 2016 y al 30 septiembre 2017
30-sep-17

ACTIVOS
ACTIVOS CORRIENTES
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES
ACTIVOS NO CORRIENTES
TOTAL ACTIVOS NO CORRIENTES
TOTAL ACTIVOS

PASIVOS

PASIVOS CORRIENTES
TOTAL PASIVOS CORRIENTES
PASIVOS NO CORRIENTES

30-sep-18
¢43 607 375,11

¢111 678 870,71
¢155 286 245,82

€28 546 991,04

©72 348 042,02

¢27 648 269,13
€99 996 311,15

¢31 666 486,91

Variacion

Absoluta
-¢28 740 666,91

¢84 030 601,58
€55 289 934,67

-¢3 119 495,87

Relativa
-39,73%

303,93%
55,29%

-9,85%

TOTAL DE PASIVOS

TOTAL PATRIMONIO

€28 546 991,04 ¢31 666 486,91 -3 119 495,87

PATRIMONIO

©126 739 254,78
Figura 25. Activos, pasivos y patrimonio
Fuente: Elaboracion propia

¢68 329 824,24 ¢58 409 430,54

En los periodos del 2018 al 2017 el total de activos tiene un crecimiento del
55,29%. Se puede observar que el total de activos corrientes disminuy6 un -39,73%,
y el total de activos no corrientes aument6 un 303,93% y esto sin tener deudas a

largo plazo, de manera que lo ha cubierto con el patrimonio.

Esto significa que la institucion para el periodo 2017, los activos corrientes
que tenia (72.350.000 millones de colones aproximadamente) los invirti6 en el
periodo 2018 en activos no corrientes, tales como: propiedad, planta y equipo, de
manera que aumento el patrimonio en un 85,48% sin ningun tipo de financiamiento

(ver figura 18).

Anédlisis de las razones financieras

2018 2017 2016
Razo6n circulante 1,53 2,28 1,59
Prueba acida 1,53 2,28 1,59

Figura 26. Razon de Liquidez
Fuente: Elaboracion propia

Esta razén indica que la ASADAS Integrado de Sarapiqui para los afios en
cuestidén cuenta con una alta posicion de liquidez para el afio 2017, en comparacion

con los dos afos restantes, debido a que mantiene un nivel alto de activos



circulantes con una contraparte baja de pasivos a corto plazo. Ademas, se
evidencia que el activo circulante para el afio 2017 estaba en la capacidad de cubrir

2,28 veces al pasivo a corto plazo.

Es importante resaltar que, al no contar con montos de inventario de
productos, la razon circulante y la prueba acida dan los mismos resultados. Se
podria pensar que para los afios 2016-2018 la ASADAS Integrado de Sarapiqui

tardd mas tiempo en convertir sus activos en efectivo para liquidar sus deudas.

2018 2017 2016
RAT 1,85 2,17 0,80
RAF 2,57 7,85 12,00
RAC 6,58 3,00 0,86

Figura 27. Razones de Actividad
Fuente: Elaboracion propia

Para los periodos en cuestion se observa que los afios 2016-2018 siguen
presentando incompatibilidad con el afio 2017, pues existe una baja rotacion del
activo. Eso muestra que el activo total esta durando mucho en generar dinero y
significa que pueden ser dos periodos en los que no se obtuvieron ingresos por

ventas de nuevos servicios.

De igual forma se indica eficiencia en el manejo de activos fijos, es decir, por
cada colon que la ASADAS Integrado de Sarapiqui ha invertido en activos fijos, para
el aflo 2017 se genera 7,85 colones en ingresos. Los periodos estudiados
mantienen una variacién constante y se debe verificar la situacion fluctuante de esta

cuenta.

Es relevante detallar que para el primer afio (2016) la actividad realizada de
prestacion del servicio estaba a cargo del acueducto La Virgen, por lo que la
demanda no era creciente y su plan operativo no se encontraba proyectado a invertir
en mejoras y ampliacién del sistema. Interpretando que para ese afio la rotacién del
activo fijo se encontraba en 12, se podria decir que eso justifica la cantidad de veces
que rota el ingreso neto de las ventas para compra de activos, mismo que genera

MAas ingresos a la asociacion, ya que es evidente que la cantidad vendida fue mayor



a la invertida. Para el afio 2018 se refleja la eficiencia de la Asociacion en la
gestion de sus activos para generar ventas en comparaciéon con los dos afios

anteriores.

Se puede deducir que 6,58 es el nUmero de veces que se transformé el activo
circulante en ventas durante el periodo, lo que es bueno para la organizacioén ya que

es el dinero que puede disponer en cualquier momento.

2018 2017 2016

Periodo medio de cobro
(dias) 453 502 1049
Figura 28. Razon de cobro
Fuente: Elaboracion propia

Analizado los periodos contemplados, se puede observar la cantidad de dias
que dura la gestién de cobro para contar con el efectivo por facturacion. Se concluye
que el afio 2016 tiene su particularidad, lo que se le atribuiria a la alta tasa de
morosidad (cortas/reconexiones), situacion poco favorable para la economia
financiera con la que se debe hacer frente en el crecimiento y desarrollo

organizacional.

Para estos afios se puede definir que desde el 2016 hasta el 2018 se
presenta un decrecimiento de 596 dias aproximadamente, de manera que el
comportamiento ha sido positivo de un afio a otro, pero aun asi no corresponde a
una cifra eficiente de cobro, ya que lo mas indicado seria que la asociacion efectle

su cobro a 15 dias después de poner al cobro el mes vencido.

Esto afecto los ingresos de la asociacion ya que no le permite planificar bien
sus presupuestos de cada afio; ademas, las inversiones de mejora se ven
afectadas, ya que los ingresos percibidos son destinados a la inversion de
mantenimiento y mejora de los sistemas, para poder ofrecer mas previstas y asi

brindar un mejor servicio a los distritos de Puerto Viejo y La Virgen.



2018 2017 2016
Razoén de deuda 18,38% 31,67% 58,58%
Razén de endeudamiento 0,23 0,46 1,41

Figura 29. Razones de Endeudamiento
Fuente: Elaboracion propia

Durante los afios en estudio se puede observar que el afio con mayor deuda
corresponde al 2016, que ha sido financiado con mas del 58,58% con deuda, y el
restante 41,42% aproximado se financia con capital del cobro por facturacion de

consumao.

Notese que para los siguientes afios la razén de deuda disminuy6 en 68,33%
y 81,62%, lo que representa menor riesgo y reduce el uso del apalancamiento

financiero.

Para efectos de los afios de estudio se observa que el pasivo cubre entre
1,41y el 0,46 veces el patrimonio ajustado, lo cual indica que los fondos con que se
financia la ASADAS Integrado de Sarapiqui provienen en menor medida de deuda
gue de recaudacion por cobro. Cabe recalcar que para los dos ultimos afios en
cuestion la recaudacién por facturacion generdé un mayor ingreso econémico, a
pesar de la inversion en la que la ASADAS Integrado de Sarapiqui se ve obligada a
incurrir por la integracién, ya que al contar con mas liquidez no tiene necesidad de

endeudarse para solventar sus insuficiencias porgue cuenta con MAas recurso

econdmico.
2018 2017 2016

Margen utilidad operativa 52,07% 56,45% 80,67%
Margen Utilidad Neta 18,20% 24.17% 51,60%
Rendimiento sobre inversiéon de

explotacion 96,19% 122,59% 64,76%
Rendimiento sobre activos 33,62% 52,48% 41,42%
Rendimientos sobre capital 41,19% 76,80% 100,00%

Figura 30. Razones de Rentabilidad
Fuente: Elaboracion propia



De los afios en estudio se puede decir que el afio 2016 fue el mejor, porque
se dedujeron todos los costos y gastos y género una utilidad operativa del 80,67%
ganadas por cada colon de venta. En este caso el margen de utilidad fue alto en

comparacién con los siguientes afios.

Esta situacion financiera se visualiza debido a que para ese afio aun no se
habia experimentado la fusibn de ASADAS Integrado de Sarapiqui y el acueducto
La Virgen. A pesar de contar con casi dos mil usuarios, su proyeccion no debia
destinar sus ingresos a una actividad de ampliacion y soporte del sistema existente.

En relacion con el margen de utilidad neta, el afio 2016 indica la tasa de
utilidad obtenida de las ventas y otros ingresos en un 51,60%, lo cual revela la
capacidad de control que la administracion tiene sobre la estructura de costos de la

organizacion.

Para el rendimiento de activos, el aflo 2017 con un 52,48%, revela la
eficiencia de la administracion para generar utilidades a partir de los activos que
tienen disponibles; esta es, quiza, la medida de rendimiento individual mas

importante.

El afio 2016 representa un rendimiento de capital de un 100.00%, eso
permitid a la asociacién hacer un analisis de rendimiento sobre la inversion y toma

de decisiones.
Gestion Control Interno

En el area financiera la Asociacién establece el sistema financiero y
recaudacion recomendado por el AyA. Dispone de cinco cuentas bancarias, en la
gestion del sistema bancario nacional la encargada de velar por que sus dineros
sean depositados a las cuentas de la Asociacion es la Junta Directiva. Esta ha
recibido asesoria técnica, legal, financiera, organizativa que le permite hacer una

correcta gestiéon de los sistemas.

El mecanismo utilizado como rendicion de cuentas es el informe que se
presenta a la asamblea cada afo y los informes enviados a la oficina de la sede

regional del AyA.



La parte de facturacion y cobro comienza el primer dia de cada mes y hasta
el quince del mismo mes, el dia dieciséis se procede con la suspension del servicio
por incumplimiento de pago. Para el cobro se facilitan diferentes medios de pago,
como ventanilla, transferencia, medios electronicos, el Banco Nacional de Costa

Rica, el Banco Popular y Coocique.

El proceso contable es realizado por servicios profesionales, la persona en
contrato lleva un periodo de cinco afios de prestar el servicio a la asociacién y sus
funciones consisten en realizar la contabilidad mensual, ajustes de planilla,

conciliacion bancaria y calculos de liquidacion.

Al ser entrevistada, esta persona indicé que el sistema que utiliza para el
manejo de la informacion contable se llama Gratuito Fussion, pues lo considera
adecuado para el proceso, toma de decisiones y el planeamiento de la asociacion,
ya que el sistema genera nueve cuentas lo que facilita obtener la informacion

necesaria.

La contabilidad se lleva de forma mensual, del primero al treinta del mes
anterior. Esto porque la facturaciébn por consumo se cobra un mes atras y se

encuentra al dia en los primeros quince dias del mes siguiente.

Los egresos mensuales que representan un mayor costo en las finanzas de
la ASADAS Integrado de Sarapiqui son: planillas, cargas sociales, compra de

insumos y equipo, servicio eléctrico y financiamiento por compra de Back Hoe.

De los ingresos percibidos de facturacion por consumo y venta de previstas,
el 40% se destina a gastos administrativos y el 60% a gastos operativos. Los
informes de los estados financieros se presentan a la Junta Directiva mensualmente

para la toma de decisiones.

Como parte de los miembros de Junta Directiva se encuentra el tesorero,
quien tiene un afio de ser parte de la directiva. Dentro de las funciones especificas
a realizar, se encarga de la revision de estados de cuenta incluido los pagos, da
apoyo en la labor contable en consultas o pendientes, participa de las reuniones de

Junta Directiva, da el informe financiero en las asambleas de asociados.



Ademas, el entrevistado dice tener conocimiento del articulo 35 del
reglamento de Administracion para ASADAS Integrado de Sarapiqui, referente a las
funciones del tesorero. Comenta que el sistema utilizado (software) es apto para la

toma de decisiones y el planeamiento de la asociacion.

Con relacion a los estados financieros, por lo general al 30 de setiembre del
afo ya se encuentran listos, resaltando que aun faltan unos ajustes por reportes del
software llamado Sada, estos se hacen de forma mensual y generalmente entre los

diez y quince dias se envian a la administracion.

Por otro lado, las conciliaciones bancarias son realizadas por el contador con
apoyo de la administracién; los encargados de firmar son: presidente,

vicepresidente y tesorero.

Los principales gastos mensuales a los que debe hacer frente la ASADAS
Integrado de Sarapiqui consisten en: salarios, cargas sociales, compra de agua por
bloque, esto debido a que actualmente en el distrito de Puerto Viejo la naciente no
es suficiente para bastecer la demanda -insuficiencia que vendra a solucionar el

proyecto cascante-, compra de maquinaria y mantenimiento del sistema.

Segun indica el tesorero, de los ingresos de la ASADAS Integrado de
Sarapiqui el porcentaje que se destina para gastos administrativos corresponde a

un 31% y para gastos operativos el 48%.

Operaciones de control interno

Como parte de los procedimientos que realizan las cajeras, esta el hacer las
boletas de revision de lectura, reporte de averias, cambios de medidores en campo,

solicitud de nuevos servicios y afiliacion de asociados como medida de control.

Para la atencién de reporte por fuga o averia por parte de los usuarios, via
teléfono y/o presencial, se toman los datos del reporte, se llena la boleta y se pasa
al fontanero que esté disponible para que proceda con la reparacion.



En los casos cuando el usuario no esta de acuerdo, se manda un fontanero
con la debida boleta al campo para descartar tres posibles causas: error de lectura,
error de digitacion o fuga, la persona que realiza los depodsitos al banco es la

administradora.

En cuanto a la solicitud de permisos, el procedimiento consiste en llenar una
boleta con tres dias de anticipacion, la cual se le entrega al jefe inmediato, quien se
encarga de hacer entrega al administrador general para que la firme.

Las compras de equipo y/o materiales las realiza la persona de proveeduria
con autorizacién de la administracion. Antes de cada compra se hacen tres
cotizaciones que permitan analizar calidad y precio y tiempo de pago. Sin embargo,
al no existir una bodega para custodia de las herramientas no hay un procedimiento:

se toma de donde se haya custodiado cuando se necesita.

Segun las respuestas obtenidas, el personal conoce el procedimiento y se
ajustan a lo establecido: cuando se necesita una herramienta se solicita por medio

de una boleta que se entrega al Jefe Operativo y este la hace llegar a proveeduria.

La gestion operativa ante los desechos de materiales en el campo de trabajo
consiste en llevarlos a bodega, algunos se entierran en el campo, otros se dejan
para reutilizar, los que se encuentra en buen estado se reutilizan o se donan a

instituciones, por ejemplo: los basureros.

En cuanto al sistema informatico, se utiliza Enlace para el control de entradas
y salidas del inventario, por medio de una boleta. Las compras se realizan luego de
tres cotizaciones, se solicita el visto bueno de la gerencia para proceder con la orden
de compra que debe ser firmada por el administrador general.

Con el fin de conocer cual es la percepcion por parte del personal operativo
en cuanto a las debilidades de caracter interno que la ASADAS Integrado de
Sarapiqui podria corregir, se le preguntd6 al personal operativo. Todos los
entrevistados coinciden en que se necesita una bodega de herramientas para mayor

seguridad y una mejora en la flota de vehiculos y motos.



El encargado del area de proveeduria considera que unas de las debilidades
de caracter interno que se podrian corregir es la falta de comunicacion entre los
comparfieros, asi como tener una bodega para la custodia de herramientas y

accesorios de PVC.

Prestacion del servicio

En relacion con la prestacion del servicio que brinda la ASADAS Integrado
de Sarapiqui, en cumplimiento al Convenio de Delegacidn y la normativa establecida
por el ente rector (AyA), ha implementado como mecanismos que le permitan
garantizar un servicio de calidad y cantidad las siguientes medidas de seguridad:
revision de tuberia en la linea de conduccién y distribucién de forma semanal,
mantenimiento de nacientes y tanques cada tres meses, revision y aplicacion diaria
de cloracion, ademas cuenta con un personal operativo capacitado para el
mantenimiento y manejo del sistema. Se destaca también que participa en los
programas de Bandera Azul y Sello de Calidad del AyA, para lo cual debe cumplir

con los parametros requeridos.

Con el fin de conocer si la administracién facilita medios de pago a sus
usuarios, el administrador indicé que la ASADAS Integrado de Sarapiqui cuenta con
alternativas de pago tales como: transferencias, depositos, BN Servicios, BN

Banking (BNCR, BP, Coocique R.L.), cajas en atencion al usuario y datafono.

De igual forma se indica que la capacidad para satisfacer la demanda
existente es Optima para el distrito de La Virgen, contrario al distrito de Puerto Viejo,
ya que la naciente no tiene capacidad de abastecimiento. Actualmente se le brinda
el servicio de agua potable a quince sectores del distrito de La Virgen y cinco

sectores para el distrito de Puerto Viejo.

De acuerdo con la informacion brindada por el administrador, el distrito de La
Virgen no cuenta con didmetro de tuberia de conduccidn para extender el sistema;
en el distrito de Puerto Viejo la capacidad de abastecimiento es limitada. Se espera

gue cuando concluya el proyecto en ejecucion estara en capacidad para desarrollar



y extender el sistema. Para esa proyeccion no cuenta con solvencia

econdmica, por lo que debe darse a la busqueda de recursos econémicos.

Segun lo consultado, la Asociacibn Administradora no cuenta con seguros
para dafios a terceros, para los componentes hidricos del sistema y zonas de

proteccion.

Servicio al Cliente

En relacidn con la prestacion del servicio, la administracion no se encuentra
en la posibilidad de conocer si un colaborador tiene vocacion de servicio, aun
cuando no vaya a tener contacto con el cliente, ya que las contrataciones las realiza
la Junta Directiva de forma interna cuando existe un perfil que ocupe el puesto, o de

forma externa, cuando es por concurso y analisis de curriculum.

Desde el punto de vista del administrador, se debe impartir mas capacitacion
al personal en general, para que se encuentre en mayor capacidad a la hora de
atender al usuario. Referente al tiempo de respuesta por parte del personal
operativo al momento que un usuario presenta un problema o disconformidad, se
indica que el tiempo de contestacion a la necesidad del cliente se brinda con la
mayor brevedad posible, dependiendo del tipo de solicitud. En el caso de averia la
respuesta es inmediata, en caso de dudas la administracion debe y trata de resolver
dentro del tiempo estipulado, ajustandose a los lapsos establecidos de respuesta

implicitos en el reglamento de prestacion de servicio.

Como mecanismo utilizado por la Junta Directiva para conocer los reclamos
de los usuarios en contra de los actos emitidos por la asociacion, se recibe escritos

0 atencioén a visitas durante las reuniones ordinarias.

Segun la respuesta obtenida del personal operativo, si conocen el
procedimiento ante una fuga o averia que reporte un usuario. Este consiste en que
el area administrativa recibe el reporte y se llena una boleta que es entregada al

personal a cargo para que realice la inspeccion y reparacion inmediata.

Cuando se le solicité al personal describir el procedimiento realizado para

garantizar un servicio de calidad y cantidad a los usuarios, todos atinaron que se



planifica el mantenimiento de los sistemas y se cumple un protocolo diario

para garantizar el servicio las veinticuatro horas.

Por dltimo, se indico el procedimiento realizado cuando el usuario no esta de
acuerdo con la lectura de su medidor. Los entrevistados dijeron que se suministra
una boleta de revision con los datos del usuario, toman la lectura actual, se traslada

al campo para revisar o verificar la lectura en el medidor.

Soporte técnico

La ASADAS Integrado de Sarapiqui cuenta con un técnico por servicios
profesionales que brinda soporte al sistema de facturacion (SADA) al sistema de
contabilidad e inventarios (Enlace) y al sistema de seguridad y vigilancia. En el area
contable y administrativa el AyA se encarga de velar por la buena capacidad de

gestion.

La ASADAS Integrado de Sarapiqui no es regulada por la Contraloria Publica,
a pesar de que administra fondos publicos, no recibe partidas o presupuestos del

Estado para su operacion.



GESTION ADMINISTRATIVA
Planificacién

Se consultd sobre el método de planificacion que implementa la
administracion para alcanzar sus objetivos y la respuesta obtenida fue que no se
cuenta con un plan escrito como tal, se tienen las ideas y objetivos, pero falta
plasmarlo y darlo a conocer a los colaboradores. Ademas, las metas y objetivos

planteados para el presente afio no son del conocimiento de todo el personal.

En la siguiente figura se demuestra que de diez colaboradores encuestados

ocho conocen la mision y vision de la organizacion, mientras que dos la desconocen.

¢CONOCE USTED LA MISION Y VISION DE LA
ORGANIZACION?

Si NO

Figura 31. Conocimiento de misién y vision
Fuente: Elaboracion propia

Organizacién

La Asociacion ASADAS Integrado de Sarapiqui estd conformada por la
asamblea (426 fundadores) y una junta directiva instituida por once miembros. La
organizacion del trabajo estd distribuida en personal administrativo, cajeras,

proveeduria, personal operativo y administracion y la coordinacién de las tareas esta
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a cargo de cada uno de los jefes inmediatos. Como asociacién cuenta con

la inscripcion del Convenio de Delegacion del AyA.
Direccion

La administracion no cuenta con un disefio de programas que le sirva como
guia en la accidén organizacional. Como herramienta de orientacion al recurso
humano en la persecucion de los objetivos establecidos, se realizan reuniones de
personal y explicaciones breves. Tampoco cuenta con mecanismos de control
interno para identificar las causas del desvio y rectificar el curso de accion
organizacional por medio de acciones correctivas, lo que se hace es conversar,

valorar la situacion y dar una solucién.

Con el fin de conocer la capacidad de gestion por parte de la Junta Directiva
se entrevistd a siete de los once miembros activos y se obtuvo la siguiente
informacion: las siete personas tienen claro y conocen sus funciones de acuerdo
con el reglamento de ASADAS vy los estatutos del acta constitutiva. De igual forma,
dan fe de conocer el reglamento de las Asociaciones del Sistema de Acueductos y
Alcantarillados. Cuando se les pregunté si se cumple con el inciso 5 del articulo VII
del reglamento de asociaciones “En la Gltima semana de cada trimestre, informar a
sus asociaciones sobre los planes, proyectos de la administracion y funcionamiento
de los sistemas”, la respuesta fue que no, solo se brinda un informe anual en la
asamblea general. En relacién con el informe de labores que debe enviarse al AyA
en la fecha establecida segun el reglamento, tres dijeron que si se cumple y tres

expresan que no.

Presupuesto

El presupuesto no es usado como herramienta para cuantificar en términos
financieros los diversos componentes del plan total de accion; segun indica el
administrador, siempre surgen nuevas ideas (planes no proyectados). El periodo
contemplado es para un afo, es aprobado por la Junta Directiva y presentado a la

asamblea para que lo apruebe.



Los encargados de presentarlo a la Junta Directiva para su conocimiento y
visto bueno son el tesorero y administrador. La Junta Directiva, de acuerdo con el
inciso 7 del art. IV del reglamento, elabora su presupuesto anual para la
administracion, operacion, mantenimiento y desarrollo de los sistemas y remite una

copia a la Direccién Regional a més tardar el 31 de octubre de cada afo.

Proyectos

Para la gestion de proyectos la administracion cuenta con una persona
encargada de la busqueda de recursos, que analiza la demanda existente en los
diferentes sectores. Por lo general la gestidon se hace con instituciones como INDER,
IMAS FODESAF y GIZ.

Algunos de los proyectos realizados han sido de mejora en el diametro de
tuberia existente o nuevos proyectos como en: Ramal de Palmitas, tuberia de 4
pulgadas, proteccién perimetral a la Naciente Puro Verde, cambio de mas 200
medidores en el distrito de Puerto Viejo y mejoras en ramales de distribucion del
distrito de La Virgen. El financiamiento para los proyectos ha sido generado por
parte de los recursos de la ASADAS Integrado de Sarapiqui, donacién de GIZ y

aporte de los interesados del proyecto (desarrolladores).

La Asociacion se proyecta a corto y largo plazo, en el afio 2019 se fusioné
por el AyA con la comunidad de Estero Grande, como proyecto a largo plazo. Se le
entregard llave en mano el Proyecto Cascante en ejecucion, y se encuentra en
busqueda de nuevas nacientes para garantizar el abastecimiento a las futuras
generaciones, proyectos que se han realizado con ayuda de instituciones como el
BID, AYAy INDER.



Mejoras al sistema

ASADAS Integrado de Sarapiqui como ente prestador del servicio de agua
potable para los distritos de Puerto Viejo y La Virgen opera dos sistemas: para La
Virgen y sus comunidades aledafas brinda el servicio por gravedad de las nacientes
Cascante y Puro Verde. Para el distrito de Puerto Viejo y sus comunidades vecinas

el servicio es mixto (bombeo/gravedad) y viene de la naciente Guacimo.

La administracién no cuenta con un plan escrito de emergencia en caso de
averia en los sistemas; sin embargo, se da solucidén a cualquier tipo de averia de

forma inmediata. No se cuenta con un plan de contingencia ante un desastre natural.

La proyeccion periodica al mantenimiento y buen funcionamiento de los
sistemas se hace de forma responsable. Para eso se realizan las siguientes
actividades: revision de nacientes, tanques, lineas de distribucién y muestreo de

cloracion.

Analisis FODA

Como parte del analisis interno/externo de la gestion realizada por la ASADAS
Integrado de Sarapiqui se cre6 el instrumento FODA con el fin de poder apreciar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la asociacion, pues con ello
lo que se busca es mantener, potencializar, mejorar los aspectos positivos y debilitar
o reducir aquellos aspectos negativos encontrados, para su elaboracion se tomo en
cuenta a todo el personal y Junta Directiva por medio de un cuestionario.

Las siguientes siglas de las perspectivas se expresan a continuacion:
F= Gestion Financiera

CI= Control Interno

GA= Gestion Administrativa

Dentro de cada una de estas perspectivas se estara evaluando:



Gestidon Financiera: consiste en analizar las consecuencias financieras de las

decisiones de negocio. Ademas, ayuda a comprender el funcionamiento del negocio
y maximizar la rentabilidad a partir de la actuacion de los recursos existente (Pérez
Porto & Mereno, 2014) (p.15).

Control Interno: permite identificar el estado del desarrollo en que se encuentra la

entidad, comprende el plan de la organizacion y el conjunto de métodos,
procedimientos que aseguren que los activos estén debidamente protegidos, que
los registros contables sean fidedignos y que la actividad de la entidad se desarrolla

eficazmente segun las directrices marcadas por la administracion (CGR).

Gestion Administrativa: La Gestibn Administrativa es unos de los procesos

distintivos que consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar. Ha sido
determinado para establecer y lograr objetivos manifestados mediante el uso de

seres humanos y otros recursos (Terry, 2008) (p.21).



Tabla 2. Propuesta de Mejora
Fuente: Elaboracién propia

ASADAS INTEGRADA SARAPIQUI
PROYECTO DE TESIS

Licenciatura en Administracion de Empresas
PROPUESTA DE MEJORA

Fase: Diagndstico Estratégico

Anélisis FODA

Planeamiento Estratégico
Analisis FODA

Empresa:
Fortalezas
Debilidades

Situacién
Deseada
ESTRATEGIA
Entorno:

Oportunidades
Amenazas

piffts

Andlisis Interno Andlisis Externo

captacion de recursos financieros

FORTALEZAS PERSPECTIVA OPORTUNIDADES PERSPECTIVA
F1 |Cuenta con un sistema de cobro (SADA), un Software GA 01 |Un mega proyecto de conduccidn de agua financiado por el F
contable/inventarios. BID
F2 |Personal en el area administrativa con un perfil academico GA 02 |Crecimiento constante de la demanda y posibilidades de GA
profesional. crecimiento industrial de la zona
F3  |Disponer de conectividad con diferentes entes financieros GA 03 |Uso de tecnologia (sistema SADA) que permitiria una Cl
para el cobro por el servicio brindado. mejora en el servicio.
F4 |Poder hacer uso de diferentes medios de comunicacion GA 04 |Cuenta con los recursos necesarios para la participacion de GA
(facebook, correo electronico, mensajeria de texto) para programas como: Bandera Azul, Normas 1SO,Sello de
informar al usuario. Calidad.
F5 |Estar inscritos en el "Programa de Bandera Azul" Cl 05 |Poder ser una ASADA modelo anivel del Cantén GA
F6 |Estar inscritos en el "Programa Sello de Calidad "del AyA. Cl 06 |Extender sus sistemas hacia otras comunidades y satisfacer GA
una necesidad basica para el ser humano.
F7 |Capacidad de abastecimiento a mas de 31,203 personas aprox GA 07 |Al aumentar el numero de abonados estara en la capacidad F
de contar con mayor recurso economico.
F8 |Cuenta con tres sedes que funsionan de forma integral. GA 08 |Poder comprar y captar otras fuentes de agua. GA
F9 |Cuenta con dos vehiculos y cuatro motos como medio de GA 09 | Tratar los rios que se encuentra alrededor de las nacientes. GA
transporte.
F10 [Cuenta con el convenio de Delegacion. GA 010 |Mejoramiento en cantidad y continuidad: en zonas altas, Cl
medias y bajas de los distritos de La Virgen y Puerto Viejo.
F11 [Un abastecimiento de agua planificado a largo plazo. GA 011 |Al contar con tres sedes, esta en la capacidad de generar GA
fuente de trabajo a las diferentes comunidades, de tal
modo que impacta y beneficia de manera directa he
indirectamente a muchas familas de la zona
F12 [Cuenta con camaras de vigilancia y alarma de seguridad Cl
F13 |[Se brinda un servicio de primera necesidad que garantiza la F

Andlisis Interno Andlisis Externo

DEBILIDADES PERSPECTIVA AMENAZAS PERSPECTIVA
D1 |[Infraestructura administrativa deficiente. GA Al |Tuberia de conduccion expuesta que puede ser dafiada con GA, F
facilidad.
D2 |Desconocimiento de la vision y mision por parte del personal. GA A2 |Incumplimiento de las funciones del puesto al no contar Cl
con un manual de puestos.
D3 [No contar con un departamento de atencion al usuario. Cl A3 [Posible afectacién por desastres naturales.(casos fortuitos) GA
D4 |Dificultad de medicion de consumo de un 100% GA A4 |Posibilidad de dafios a los centros de captacion por ingreso GA
de terceros
D5 |Falta de recursos para implementaciéon y mejora de proyectos F A5 |Posibilidad de contaminacion del agua por escorrentia GA
propios de la Asada superficial.
D6 |Un personal operativo con un perfil poco capacitado Cl A6 |Conecciones ilicitas y fraudolentas por parte del usuario. F, GA
D7 |Dificultad por parte de la junta directiva para la toma de GA A7 |Apseso restringido a servidumbre de paso y fuentes de GA
decisiones agua por algun desastre natural
D8 |Tuberia de conduccion expuesta que puede ser dafiada con GA, F A8 |Inundacion en las captaciones o fuentes. GA
facilidad.
D9 [Falta de seguros de poliza de los centros de captaciéon y GA A9 |Contaminacion de acuiferos. GA
dafios a terceros.
D10 [No contar con seguridad en las oficinas de cobro. GA A10 |Areas de recarga lejos de los mantos acuiferos. GA
D11 A1l |Ser victimas de robo GA
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Gestion Humana.

Cuando se realiza la contratacion de personal las competencias requeridas
para ocupar el puesto son: grado académico, licencias de conducir y experiencia
laboral, y se firma un contrato laboral en el que se encuentran implicitas las

funciones de puesto y politicas de la asociacion establecidas por la Junta Directiva.

Cuando se le pregunt6 al personal si se le habia entregado el manual de
puestos cuando fueron contratados, ocho colaboradores contestaron que no,

mientras que tres dijeron que si.

La siguiente figura cuantifica la respuesta por parte del personal entrevistado.

Entrega del Manual de Puestos

Frecuencia

CANTIDAD DE ENCUENTAS

Sl NO
RESPUESTA

Figura 32. Manual de puestos
Fuente: Elaboracion propia

Por falta de planificacion y recursos no se capacita de forma frecuente al
personal en las areas de servicio al cliente y relaciones humanas. Se indicé que
solo cuatro han sido capacitados con un técnico por el AyA, los demas han recibido

talleres en valvulas y medicion.

Ademas, no se aplica la evaluacion de desempefio como herramienta para medir,
identificar y gestionar el rendimiento del personal. Aunque si se cuenta con un

manual de puestos.



Segun la informacién recopilada, los colaboradores no tienen conocimiento
de la vision y mision de la organizacion; y tampoco se toma en cuenta al personal
en la proyeccion de metas y objetivos. Cuando se le pregunto al personal si tiene
claro cuéles son las funciones del puesto ocupado, un 67% dijo que si, mientras que

el 33% dijo que no.

En la siguiente figura se visualiza la respuesta dada por el personal.

¢, Como colaborador de la Asada, tiene usted claro
cuéles son las funciones de su puesto ?

“SlI mNO

Figura 33. Conocimiento de sus funciones
Fuente: Elaboracién propia

Por otro lado, se motiva e incentiva al personal brindandole dos uniformes
(pantalén y camisa), para la parte operativa se le da zapatos, botas, capas, gorras,
mangas y las herramientas necesarias para la ejecucion de sus labores. Como
ventajas y beneficios cuentan con un horario adecuado, y para el desplazamiento a

sus labores se les facilita vehiculos y motos.

Segun el administrador el personal de la ASADAS Integrado de Sarapiqui
tiene capacidad de autocontrol, pues en algunos momentos de mucho estrés o

situaciones con usuarios logran canalizar y mantener la calma para dar solucién.
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Salud Ocupacional

En el &rea de salud ocupacional la ASADAS Integrado de Sarapiqui cuenta
con una comision, encargada de velar por las necesidades y bienestar del personal.
Las instalaciones y condiciones ambientales de trabajo en algunos aspectos si
cumplen con el reglamento general de seguridad, a pesar de que se han ido
adecuando a las necesidades laborales, hace falta una oficina adecuada, segun dijo

la persona a cargo.

Para que las personas desarrollen su trabajo, de forma responsable se les
suministra implementos de proteccion como: gorras, mangas, guantes y lentes para
soldar. Por otro lado, las maquinas y herramientas se mantienen en buen estado de
conservacion y se les da mantenimiento para el desempefio de las funciones del

personal.

No existe un plan de capacitacién del personal en materia de seguridad e
higiene en el trabajo. La organizacion no cuenta un proceso de evaluacion de
riesgos laborales, aunque si se cuida el aspecto ergonémico en la medida de lo
posible a la hora de comprar el mobiliario. Actualmente, se mantiene una brigada

conformada por dos personas en el area administrativa y operativa.



CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



CONCLUSIONES

En esta investigacién, que aqui se concluye el objetivo fundamental de esta
tesis es investigar y conocer la gestibn administrativa que realiza la ASADAS
Integrado de Sarapiqui, esto para comprobar si se implementacion o no, un
adecuado proceso en la gestion administrativa, operativa y financiera, facilitando
mayor claridad en el cumplimiento de sus objetivos, mejora en la planeacion,
estandares claros para el control interno, aumento en la motivacion, una evaluacién

mas objetiva y un incremento en la moral.

Las técnicas aplicadas en el presente documento permitirdn planificar la
evolucion de la ASADAS Integrado de Sarapiqui y controlar mejor sus recursos
financieros. La implementacion de ellas revela informacion atil para la toma de

decisiones, que concedera fortalecer y consolidar la posicion de esta Asociacion.

Los indicadores obtenidos por medio del andlisis financiero no son otra cosa
gue indices, los mismos demuestran nimeros positivos o negativos de manera que
pueden estar aplicando de una buena manera los fondos obtenidos o no, con este
andlisis en la gestién financiera se puede observar el trabajo que ha venido
realizando la ASADAS Integrado de Sarapiqui, los cuales demuestran la liquidez,
rentabilidad financiera, eficiencia operativa y gestién administrativa. Todo lo anterior
se refleja en los dos ultimos afios de estudio, donde se muestra un aumento total
de activos de un 55,29% y un importante incremento en los gastos operativos

consecuencia de la integracion que experimento la Asociacion.

De ahi la importancia de la indagacion realizada a la ASADAS Integrado de
Sarapiqui en la que se obtuvo los siguientes resultados. La ASADAS Integrado de
Sarapiqui ha venido realizando un buen manejo de gestion, sin embargo, presenta
ciertas debilidades, tales como: El presupuesto no es usado como herramienta para
cuantificar en términos financieros los diversos componentes del plan total de
accion, no contar con los suficientes recursos financieros, elemento humano y

materia prima, para ofrecerle un servicio de cantidad y calidad a otras poblaciones



del cantén de Sarapiqui. Actualmente, cuenta con capacidad para satisfacer

la necesidad a 3.600 usuarios aproximadamente, de ambos distritos.

Por otro lado, una de sus fortalezas en el area financiera es el uso de
tecnologia con la adquisicion del software Enlace, para ingresar toda la parte
contable. Con ello queda demostrado el nivel de registro contable, el cual se realiza
de manera eficiente ya que requiere de un manejo adecuado. Otra area fuerte es
contar con personal administrativo con un perfil académico calificado y parte del
personal operativo con un técnico en fontaneria, cualidades que hacen que los

trabajos sean mas eficientes y aptos.

Con relacién a la gestion administrativa y control interno se toma como
referencia los cuestionarios aplicados a diferentes colaboradores de la

organizacion, y se logré determinar que existen varias deficiencias, tales como:

»= No contar con pdliza de seguros para dafios a terceros.

= Desconocimiento por parte de algunos miembros de Junta Directiva sobre los
estatutos, reglamentos que los preside.

= No existen medidas de seguridad en las oficinas ante un posible asalto.

= Se involucra poco al personal en el cumplimiento de metas y objetivos.

» Falta de un manual de puestos que le permita al colaborador conocer las
funciones del puesto y las politicas de la Asociacion.

» Poca capacitacion al personal en relacion con el servicio al cliente, relaciones
humanas y conocimiento técnico.

= No se aplica la evaluacién de desempefio como herramienta de control.

= Segun lo expresado por parte de la administracion, los miembros de Junta
Directiva deben conocer mas el proceso que la ASADAS Integrado de
Sarapiqui desarrolla en la parte legal y los procesos realizados para la
prestacion del servicio que brinda.

= Una debilidad reflejada es que no cuenta con politicas y reglamento que le sirva

como guia a sus colaboradores.

Ante las debilidades encontradas como consecuencia de la pesquisa, se

puede concluir que la gestién que realiza ASADAS Integrado de Sarapiqui podria



optimizarse, con la implementacion de acciones de cambio, implementando
herramientas y mecanismos que sirvan de mejora a los procesos, por parte de la

Junta Directiva y administracion.

En sintesis, la ASADAS Integrado de Sarapiqui, a pesar de su fortalecimiento
con la integracion, se encuentra en la premura de mejorar su procedimiento de
gestion operativa en general, aplicando un plan de mejora que le permita extender

sus sistemas de forma eficiente y eficaz.



RECOMENDACIONES

Al terminar el estudio se consideraron las siguientes recomendaciones, que

se muestran ordenadas y clasificadas por objetivos especificos.

Objetivo especifico # 1: Diagnosticar la situacion financiera y presupuestaria de la

Asociacion.

Al tomar en cuenta los estados financieros en la toma de decisiones se obtendra
una proyeccién mas eficiente y equitativa.

Una mayor participacion en la gestion financiera por parte de la Junta Directiva
facilitaria un amplio conocimiento del comportamiento financiero, generando un
mayor criterio econdémico para la toma de decisiones.

Falta de un departamento financiero y un funcionario de planta encargado del

manejo y control contable para que facilite la informacion en tiempo real.

Objetivo especifico # 2: Evaluar la gestion de control Interno.

Al capacitar frecuentemente al personal en general, con relacion al servicio al
cliente, relaciones humanas y areas técnicas se obtendra un personal mas
capacitado y productivo en el desempefio de sus funciones.

El aplicar la Evaluacién del Desempefio permite a la administracion comprobar
el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel individual, lo cual
hara que afinen la eficiencia y eficacia del desempefio laboral en el cumplimiento
de sus labores.

Con la aplicacion de un manual de puestos se conseguird un amplio y claro
conocimiento de las funciones de cada puesto, asi como las reglas y politicas

bajo las cuales deben desempefiarse.



Objetivo #3: Examinar el sistema de gestion administrativa.

= Contar con seguro de pdliza a dafios a terceros, componentes hidricos y para
las zonas de proteccion evitard que la ASADAS Integrado de Sarapiqui se
exponga a denuncias de sus usuarios por dafios causados por la operacion de
los sistemas o pérdida de sus activos.

= Tener un mayor conocimiento por parte de Junta Directiva en relacién con los
estatutos del acta constitutiva y reglamentos: La asociaciébn contara con una
Junta Directiva con mayor compromiso y pleno conocimiento de sus funciones y
deberes, asi como procedimientos legales y juridicos.

= Tener mayor seguridad en las oficinas ante un asalto. La implementacion de un
protocolo y plan de contingencia servira para que haya mayor seguridad para las
cajeras durante la jornada laboral. Se puede considera, a futuro, contratar un
guardia de seguridad.

= Tomar en cuenta el personal para el cumplimiento de metas y objetivos. Como
resultado se tendrd un equipo de colaboradores mas comprometido y leal con

los intereses de la Asociacion, con pleno conocimiento de la mision y vision.



PLAN PROPUESTA DE MEJORA



PROPUESTA DE MEJORA

Teniendo claro que una propuesta de mejora consiste en un conjunto de
medidas de cambio que se toman en una organizacibn para optimizar su
rendimiento en la gestion realizada, y que es un proceso elemental para alcanzar la
Calidad Total y la excelencia empresarial, se realizo un analisis general de la gestion
administrativa-operativa que la ASADAS Integrado de Sarapiqui ha desarrollado en
los ultimos tres afos. A partir de ello, se ha considerado que enfrenta areas débiles
gue se deben fortalecer.

Luego de haber presentado algunas deficiencias en diferentes areas para las
que se propone una medida de correccion, se sugiere quiénes seran las personas
responsables de aplicarlas, el tiempo considerado para el cambio y los costos en
los que habria que incurrir en la parte econémica, que deben tomarse en cuenta a
la hora de la proyeccion presupuestaria. Ademas, los plazos contemplados para
cumplir con el objetivo de mejora y, por ultimo, los indicadores de logro que
demuestran la eficacia y eficiencia en la gestion ejecutada.

En el siguiente cuadro se visualizan los resultados de la combinacion formada
con las fortalezas con las que cuenta la ASADAS Integrado de Sarapiqui y las
oportunidades presentadas tanto a lo interno como a lo externo. Esto con la idea de
demostrar que si la gestion administrativa aprovecha las areas fuertes y le suma las
oportunidades va a hacer uso de una estrategia ofensiva (explotar) que le permita
obtener factores de éxito. De igual forma si hace uso de la estrategia defensiva

(mantener) lograra minimizar las amenazas con las fortalezas.

Cabe resaltar que en la estrategia de supervivencia (afrontar) se busca
reducir las debilidades y evitar las amenazas. Eso sin dejar de lado las estrategias
de reorientacion (corregir), pues estas permiten superar las debilidades

aprovechando las oportunidades.



Estrategias Ofensivas (Explotar) F+O Se usan las Fortalezas para aprovechas las Oportunidades

Estrategias Defensivas (Mantener) F+ A Se evitan las amenazas con las fortalezas

Codig Factor del FODA Codig Factor del FODA Tipode | Estrategiade valor |Perspecti Cédigo Factor del FODA | Codig | Factor del FODA | Tipode | Estrategiade valor |Perspecti
0 0 estrategia Final va CMI FODA 0 estrategia Final va CMI
FODA FODA (CAME) FODA (CAME)
F1 Cuenta con un sistemade | O7 |Al aumentar el numero de abonados | Explotar |Expandir el servicio para |Financiero F13  |Se brinda un A4 |Posibilidad de dafios| Mantener (Invertir parte de los Financiera
cobro (SADA) y un Software estara en la capacidad de contar con satisfacer la demanda servicio de primera a los centros de recursos en la proteccion
contable y de inventarios. 03 |Uso de tecnologfa (sistema SADA) actual y futura necesidad que captacion por de los centros de
que permitiria una mejora en el garantiza la ingreso de terceros captacion
senvicio. captacion de
F7  |Capacidad de 02 |Crecimiento constante de la demanda recursos financieros
abastecimiento a mas de Y posihilidades de crecimiento
31,203 personas aprox industrial de la zona
F11  |Un abastecimiento de agua | O1 |Mega proyecto de conduccion de Explotar |Mejorar el servicio para | Gestion F8  |Cuenta con tres A9 |Contaminacion de | Mantener |Utilizar los centros de Gestion
planificado a largo plazo. agua financiado por el BID brindar cantidad y Administra sedes que funsionan acuiferos. captacion de la sede no |Administra
02 |Crecimiento constante de la demanda calidad adecuada de tiva de forma integral. A5 |Posibilidad de afectada para sufragar la| tiva
Y posihilidades de crecimiento agua a los pobladores de contaminacion del necesidad del servicio
industrial de la zona una mayor zona de agua por escorrentia fundamental.
impacto superficial.
F12 03 |Uso de tecnologfa (sistema SADA) F7  |Capacidad de Al |Tuberia de Mantener |Invertir parte de los Financiera
que permitiria una mejora en el abastecimiento a conduccion expuesta TECcuUros economicos en
Cuenta con camaras de Servicio. mas de 31,203 que puede ser la proteccion de las
vigilancia y alarma de personas aprox daflada con tuberias que mas se
seguridad facilidad. encuentran axpientes a
F5 Estar inscritos en el 04 |Participacion de programas como: Explotar |Al ser una ASADA Control A6 |Conecciones ilicitas los posibles dafios
"Programa de Bandera Bandera Azul, Normas 1SO,Sello de modelo ganamos buenas| Intemno por parte del
Azul" Calidad. califaciones, de manera usuario.
F6 Estar inscritos en el 05 [Poder ser una ASADA modelo anivel que podemos recibir A1l |Servictimas de robo
"Programa Sello de Calidad del Canton mayor ayuda para crecer
"del AyA. como institucion, brindar
F2 Personal en el area 011 |Al contar con tres sedes, esta en la agua potable a mas F2  |Personalenelarea | A2 |Incumplimientode | Mantener |Confeccionar el manuel | Control
administrativa con un perfil capacidad de generar fuente de comunidades y asi administrativa con las funciones del de puestos para no Interno
academico profesional. trabajo a las diferentes comunidades, ofrecer fuentes de un perfil academico puesto al no contar repetir las funciones de
de tal modo que impacta y beneficia trabajo por el constante profesional. con un manual de cada calaborar,

Estrategias (e Supervivencia (A

frontar) A+ D Se busca reducir [as Debilidades y evitar las Amena

Codig|  Factordel FODA  |Cddig Factor del FODA Tipode | Estrategiadevalor |Perspecti| | Cédigo | Factor del FODA | Codig | Factor del FODA | Tipode | Estrategiadevalor |Perspecti
0 0 estrategia Final vaCMl | | FODA 0 estrategia Final va CMi
FODA FODA (CAVE) FODA (CAVE)

D8 | Tuberiade conduccion | A6 (Conecciones iiitas por parte del | Afrontar  |disefiar un soporte que | Contro 0L |Unmegaproyecto | DI (Infraestructura Corregir | Reubicary mejorarla | Gestion
£XpUesta que puede Ser | 11 (Ser victimas de roho permita proteger la Intermo de conduccion de administrativa {uberia de conduccidn, |Administra
daiiada con facilidad. fuberia ya que debido a agua financiado por deficiente. mejorando fa fiva

D9 |Falta de sequros de poliza | A4 [Posibiidad de dafios alos centros de | Afrontar  [Asequrar el perimetro dg | Gestion ¢lBD D8 |Tuberia de infragstructura

de los centros de captacion captacion por ingreso de terceros los centros de captacion |Administra conduccion expuesta
 daiios a terceros. fiva QUe puede ser
03 |Usodetecnologia | D6 [Un personal Corregir - (Buscar convenios con | Control
(sistema SADA) que operativo con un instituciones que puedan| Intemo
pemitiria una perfil empirico. brindar capacitaciones a
mejora en el los colaboradores de la
Senicio. ASADAS

Figura 34. Estrategias FODA

Fuente: Elaboracion propia



Seguidamente se presenta un cuadro con la propuesta de mejora en las tres
areas analizadas (finanzas, control interno, gestion administrativa) durante este

proyecto de analisis financiero administrativo.

El disefio del plan de mejora representa la principal aspiracion dentro de
nuestro trabajo. Sin embargo, se fundamenta y cobra importancia en las etapas
precedentes y particularmente en la participacion de todos los miembros de la

organizacion.

Ese disefio ha sido trazado como proceso estructurado. Con la presentacion
de la perspectiva en la que se manifiestan las debilidades se aporta una correccion,
se consideran los costos en los que se debe incurrir para que forme parte del
presupuesto proyectado, tomando el plazo en el que se espera obtener el indicador
de logro con el objetivo de aumentar de manera progresiva la calidad, la
competitividad y la productividad. Con ello, a su vez, se incrementan el valor para el
usuario y la eficiencia en la generacion y uso de los recursos, que se vera reflejada

en la prestacion del servicio brindado.

El proposito es que se implemente como un conjunto de medidas de cambio
gue se toman en una organizacion para mejorar su rendimiento. En este caso seria

la gestion financiera/administrativa.

Teniendo claro que la mejora continua debe ser uno de los pilares basicos de
la organizacion, una obligacion y un objetivo, la blisqueda y el afan por seguir
mejorando es la Unica manera de conseguir alcanzar la maxima calidad y excelencia
en su actividad diaria. Este propdsito general se desglosa en los siguientes objetivos

especificos: gestion financiera, control interno y gestion administrativa.



Deficiencia

Correccion

Responsables

Presupuesto

Indicador de Logro

< No se toma en cuenta los Estados | Tomar como guia el comportamiento Una proyeccién més eficiente y equitativa a la asignacion
% Financieros para la toma de del afio anterior para realizar la de recursos a las diferentes partidas, logrando una mayor
) decisiones en el presupuesto. proyeccién del presupuesto siguiente. Horas ©6.732.000 liquidez.
<Z( Poca participacién por parte de Que de forma periédica la Junta Junta Directiva Laborales / énuél 12 meses | Un amplio conocimiento del comportamiento de las
Z Junta Directiva en la gestion Directiva solicite al contador exponer cuentas financieras que genere un criterio econémico para
'-Z'- financiera de la Asociacion. la situacion financiera de la la toma de decisiones.
[®) organizacion.
= No cuenta con un departamento Crear un departamento con un perfil Contar con un funcionario de planta encargado del manejo
0 O cug P -rear un dep ! P La Junta ©553.124,45 | €7.191.612 ae p J )
i financiero. financiero que permita obtener la S 12 meses |y control contable, que facilite resultados deseados a la
o . ) . Directiva mensual anual . -
informacion en el tiempo real. hora de invertir.
No se capacita frecuentemente al | Buscar convenios con instituciones administracién Al implementar 4 capacitaciones al afio se obtendra un
o personal en general, con relacion | (INA, AyA, Proveedores) que y jefes Horas €1.000.000 cada 3 personal mas capacitado y productivo en el desempefio de
E al servicio al cliente, relaciones impartan capacitacion. inmediatos Laborales / anual meses sus funciones.
E humanas y areas técnicas. )
pa No se aplica la evaluacién de Implementar la herramienta para la Poder implementar estrategias que afinen la eficiencia y
_ Desempefio. medir el rendimiento y el - L Horas Horas Cada 6 eficacia del desempefio laboral en el cumplimiento de sus
o) h administracion
& comportamiento del colaborador en Laborales / hombre meses labores.
E su puesto de trabajo.
(@) Falta de la aplicacién de un Implementar un manual de puestos Junta Directiva | disposicion de €700.000 Un amplio y claro conocimiento de las funciones de cada
© manual de puestos. que se le entregue a cada tiempo y horas anljal 12 meses puesto.
colaborador. administracion invertidas
No cuenta con seguro de pélizaa | Realizar gestién de adquisicion de Incremento en La ASADA no se expondra a denuncias de sus usuarios
< dafios a terceros, componentes pélizas de seguro. La los gastos €297.104 12 meses | PO dafios causados por la operacién de los sistemas
= hidricos y para las zonas de administracion ) . anual
= - financieros
< proteccion.
P_: Falta de conocimiento por parte de | Que cada dos afios que se nombre la La Junta Una Junta Directiva con mayor compromiso y pleno
] Junta Directiva en relacion con los | Junta Directiva, la administracion les Directiva y €3 000,00 €3 000,00 3 meses conocimiento de sus funciones
é estatutos del acta constitutiva. facilite una copia del acta constitutiva. | administracién
9( Falta de seguridad en las oficinas | contratacién de un guarda de Junta Directiva Aumento de ¢ Mayor seguridad para las cajeras durante la jornada
ante un asalto. seguridad astos en el laboral.
z 9 g 3,991,078,44 | 6 meses
) administracion | Presupuesto anual
IJ) £332.589,87
| No se toma en cuenta el personal | Involucrar al personal en la Junta Directiva Tiempo de Horas 1 reunion Contar con un personal mas comprometido y leal la
& para el cumplimiento de metas y proyeccion y planificacion anual. y Jornada : Asociacion, con conocimiento de la Mision y Vision.
. . L hombre cuatrimestral
objetivos. administracion Laboral
< < Teniendo claro que una propuesta de mejora consiste en un conjunto de medidas de cambio, que se toman en una organizacion para mejorar su rendimiento en la gestion administrativa y operativa, y que
'(7) % es un proceso elemental para alcanzar la Calidad Total y la excelencia empresarial, sé realizo un analisis general de la gestion administrativa y operativa, que la ASADA Sarapiqui ha venido realizando en
w = los Ultimos tres afios y se ha considerado que enfrenta areas débiles que se deben fortalecer. Anteriormente se presentan algunas deficiencias en diferentes areas para las que se propone una medida de
=)
o "'EJ correccion, se sugiere quienes seran las personas responsables de aplicarlas, el tiempo considerado para el cambio, los costos en los que habria que incurrir en la parte econémica, debiendo tomarse en
Q cuenta a la hora de la proyeccion presupuestaria, los plazos contemplados para cumplir con el objetivo de mejora y por ultimo los indicadores de logro que demuestran la eficacia y eficiencia en la gestiéon
o W
[agal realizada.

Figura 35. Cuadro de Objetivos especificos
Fuente: Elaboracion propia
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. . Planificacion 2020-2022 ESCALA
Factor Critico de Exito e

2020 021 202 IDEAL 1 No Hay Gestion

PIE F 1: Tomar en cuenta los estados

2 Presentaciony aprobacion JD

financieros en la toma de decisiones 1 4 6 7
PIE F 2: Mayor parcipacion en la gestion
financiera por parte de la Junta Directiva. . . ; ; 3 Generacion de recursos

PIE F 3: Falta de un departamento
financiero 1 3 6 7
PIE CI 1: Capacitacion frecuentemente al
personal en general, en relacion al servicio
al cliente, relaciones humanas y areas

4 Implementaciony control de acciones

5  Desarrollo y seguimiento de acciones

tecnicas 1 5 6 7
PIE CI 2: Aplicar la Evaluacion de )
Npl vated 6  Seobtienen resultados deseados
Desempefio 1 4 6 7
PIE CI 3: Aplicaci6 i
IE CI 3: Aplicacion de un manual de 7 Indicador de logro
puestos 1 4 6 7

PIE GA 1:Contar con seguro de poliza a
dafios a terceros, componentes hidricos y
para las zonas de proteccion 1 4 6 7

PIE GA 2:Mayor conocimiento por parte de
Junta Diretiva en relacion a los estatutos

del acta constitutiva 5 6 6 7
PIE GA 3: Mayor seguridad en las oficinas

ante un asalto 1 5 b 7
PIE GA 4: Tomar en cuenta el personal

para el cumplimiento de metas y objetivos | 1 2 > 7

Figura 36. Factor critico del éxito
Fuente: Elaboracion propia
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La siguiente figura representa los indicadores de éxito que conforman la

propuesta que se presentara a la ASADAS Integrado de Sarapiqui.

EMPRESA:ASADAS INTEGRADA SARAPIQUI
ANALISIS DE LA PROPUESTA DE INDICADORES DE EXITO
EVALUACION:

FIGURA DE PROPUESTA DE INDICADOR DE EXITO
—-2020 ——2021 2022 —IDEAL

PIE F 1: Tomar en cuenta los estados
financieros en la toma de decisiones

PIE GA 4: Tomar en cuenta el personal
para el cumplimiento de metasy
objetivos

PIE F 2: Mayor parcipacion en la
gestion financiera por parte dela
Junta Directiva.

PIE F 3: Falta de un departamento

PIE GA 3: Mayor seguridad en las
| financiero

oficinas ante un asalto

PIE GA 2:Mayor conocimiento por
parte de Junta Diretiva en relacion a
|os estatutos del acta constitutiva

PIE CI 1: Capacitacion frecuentemente
al parsonal en general, en relacion al
servicio al cliente, relaciones...

PIE GA 1:Contar con seguro de poliz
a dafios a terceros, componentes
hidricos y para las zonas de...

IE CI 2: Aplicar |a Evaluacion de
Desempefio

PIE CI 3: Aplicacion de un manual de
puestos

Figura 37. Propuesta indicadora de éxito
Fuente: Elaboracion propia

Cada indicador ha sido proyectado a corto y largo plazo, y ha sido calificado
por una escala que exterioriza el nivel alcanzado. Esta herramienta le permitira a la
asociacion ser visionaria y objetiva, servirh como guia para saber que, si cumple e
implementa la propuesta en las diferentes areas, obtendra un indicador de éxito y

podra saber cdmo sera su trayectoria los afios siguientes.




BIBLIOGRAFIA

Acebedo, I. (1988). El proceso de la entrevista: conceptos y modelos. México, D.F: Limusa.
Arnal, & otros. (1995). Ténicas de Investigacidn en ciencias sociales. Madrid: Dykinson.
Baltazar, A. (2002). Clasificacion de los métodos de andlisis.

Blandez, M. (2014). Proceso Administrativo. México: Digital UNID.

Blog Calidad y Excelencia. (7 de Mayo de 2015). Obtenido de Cémo elaborar un plan de mejora
continua: https://www.isotools.org/2015/05/07/como-elaborar-un-plan-de-mejora-
continua/

Buonacore, D. (1980). Diccionarario de Bibliotecologia. (2 ed.). Buenos Aires, Argentina: Marymar.

Chu, M. (2016). Finanzas para no financieros. (5ta. ed.) Peru: Universidad Peruana de Ciencias
Aplicadas (UPC).

Cueto, C., & de la Cueta, M. (2017). La adminsitracion publica de la responsabilidad social
corporativa. Espafia: Universidad Nacional de Educacidn a Distancia.

Fayol, H. (1987). Administracion Industrial y General, Décima edicion. Buenos Aires, Argentina: El
Ateneo.

Fernandez, S. (2010). Los proyectos de inversion: evaluacion financiera. (1era ed.). Costa Rica:
Tecnoldgica de Costa Rica.

Ferrer, J. (2010). Metodologia de la Investigacidn. Obtenido de SECCION 02:
http://metodologia02.blogspot.com/p/operacionalizacion-de-variable_03.html

Francisco, J., & lzquierdo, P. (1991). Circulos de calidad. Espafia, Barcelona: Boixareu.

Giner, G. R. (2018). Direccién de Recursos Humanos. Universitat Politecnica de Valencia.
Recuperado en el 2019

Guardado, G., & Andrade, N. (2008). Contabilidad financiera. México: The McGraw-Hill.

Guzman Stein, L. (10 de Agosto de 2006). Las Fuentes Secundarias. Obtenido de
file:///C:/Users/Usuario/Downloads/507-MFN_4662_TESIS_MAVIGE_8.pdf

Hernandez, R. (2014). Metodologia de la investigacién. (6ta ed.). México: McGRAW-HILL .

Hernandez, R. (2013). Metodologia de la Investigacion. Obtenido de
https://es.slideshare.net/scgambiental/hiptesis-y-variables-
31816001#:~:text=Variables%20Definici%C3%B3n%20de%20Variables%3A%20Una,variaci
%C3%B3n%20es%20susceptible%20de%20medirse.

Torres, Z. (2014). En Teoria general de la administracion. (2da ed., pag. 494). México: Patria.
Recuperado el 06 de 01 de 2019



Hurtado, I., & Toro, J. (2005). Paradigmas y métodos de investigacion en tiempos de cambio. (5ta.
ed.). Venezuela: Episteme Consultores Asociados C. A.

Ledén, M. (21 de Junio de 2020). Kaizen: la mejora continua y el cuadro de mando integral,.
Obtenido de ProQuest Ebook Central,:
http://ebookcentral.proquest.com/lib/unacrsp/detail.action?docID=3181008.

Nicuesa, M. (noviembre de 2015). Definicion ABC. Obtenido de
https://www.definicionabc.com/comunicacion/conceptualizar.php

Pacheco, C. (2016). La informacidn financiera y administrativa. México: Instituto Mexicano de
Contadores Publicos.

Pefia, T., & Pirela, J. (2007). "La complejidad del andlisis documental". Informacion, cultura y
sociedad, 55-81.

Pérez, J., & Mereno, M. (2014). Definicion de andlisis financiero. Obtenido de
https://definicion.de/analisis-financiero/

Ribes, G., Perellé, M. R., & Herrero, A. (2018). Direccion de Recursos Humanos Gestion de Personal.
Espaia: Universitat Politécnica de Valencia.

Sanchez, M. (2014). Bachillerato general administracion. México, D.F: Patricia, S.A de C.V.

Terry, G. (2008). Principios Administracion. Buenos Aires, CABA, Argentina: Compaiiia Editorial
Continental, S. A.

Torres, Z. (2014). Teoria general de la administracion. México: Patricia S.A de C.V.

Ucha, F. (Definicién ABC de 2009). Definicion ABC. Obtenido de
https://www.definicionabc.com/general/observacion.php

Van Horne, J. & Wachowicz, J. (2010). Fundamentos de Administracion Financiera. México:
Pearson Educacion.



ANEXOS



CUESTIONARIO |

Cuestionario Dirigido a la Junta Directiva de la ASADAS Integrado Sarapiqui

Christian Sanchez Montero, Zaray Molina Herrera y Milagro Bermidez Méndez,
estudiantes de Licenciatura con énfasis en Banca y Finanzas de la Universidad
Nacional, Costa Rica, estan llevando a cabo su trabajo final de graduacion, el cual
lleva por titulo “ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE GESTION FINANCIERA Y
ADMINISTRATIVA DE ASADAS INTEGRADO DE SARAPIQUI, DE LOS
PERIODOS 2016-2017-2018, PARA CRECER COMO ORGANIZACION EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO BRINDADO’. Esta investigacion es requisito para
optar por el grado de Licenciatura en Banca y Finanzas, contempla, entre otras
técnicas de recogida de datos, la aplicacion de entrevistas al personal
administrativo/operativo que labora en el area de administracién y operacion de
sistemas, con el fin de recabar insumos para la realizacién del diagnostico a lo
interno y externo de la organizacion, correspondiente a la capacidad de gestion en

los ultimos tres afios. Lo anterior requiere de su valiosa colaboracion.

La entrevista es anénima y el responsable de esta investigacion garantiza la
privacidad de los informantes y la confidencialidad de los datos.
Agradezco de antemano el tiempo y esfuerzo dedicado en esta colaboracion.

Sarapiqui, agosto del 2019.

1. ¢Cual es el puesto ocupado?
() Presidente () Vicepresidente () Secretaria () Tesorero () Vocal () Fiscal

2. ¢Cuanto tiempo tiene de ser parte de la Junta Directiva de la ASADA?
() 2 afios () 4 afnos () 6 afnos () 10afios () mas
3. ¢Cbomo miembro de la Junta Directiva conoce cuales son sus funciones
instituidas en el acta constitutiva?
() Si () No
4. ¢Conoce usted el reglamento de las asociaciones administradoras del sistema

de acueductos y alcantarillados?



O Si () No
5. ¢Considera importante que cada miembro conozca el reglamento que los rige?
O Si (ONo

En caso de decir que si, ¢ por qué?

6. ¢Cuanto tiempo dedica a atender los asuntos propiamente de la ASADA?

Solo en: () reunion ordinaria () reunion extraordinaria () cuando le sea posible.

7. ¢Colabora usted en aportar ideas que sirvan como mejora en el desarrollo de
la ASADA?
O sSi (ONo

En caso de decir que si, ¢cémo cudles?

8. ¢Cumple la Junta Directiva con el inciso 5 del articulo VII del reglamento que
dice: “En la dltima semana de cada trimestre, informar a sus asociados
sobre los planes, proyectos de la administracion y funcionamiento de los
sistemas”?

(0 Si (ONo

9. De acuerdo al reglamento, ¢ se envia el informe de labores al AyA en la fecha
establecida?

(0 Si ONo

En caso de decir que no, ¢por qué?

10.¢,Cuenta la ASADA con la suscripcion del Convenio de Delegacion?
(OSi (No
11..:Qué mecanismo utiliza la Junta Directiva para conocer los reclamos que hacen

los usuarios en contra de los actos que emite la



asociacion?

12. ¢ Conoce los estatutos implicitos en el acta constitutiva de la asociacion?
O Si (O No

En caso de decir que no, ¢por quée?

13.¢Establece la Junta Directiva las politicas de estabilidad laboral para sus
trabajadores? () Si (ONo

En caso de decir que no, ¢por quée?

14.Cuenta la asociacién administradora con seguros para: a) dafios a terceros. b)
para los componentes citricos del sistema. c¢) para las zonas de proteccion.
OSi (O No

En caso de decir que no, ¢por quée?

15.De acuerdo con el inciso 7 del art. IV del reglamento, ¢ elabora la Junta Directiva
su presupuesto anual para la administracién, operacién, mantenimiento y
desarrollo de los sistemas y remite una copia a la Direccién Regional, a mas
tardar el 31 de octubre de cada afo?
(0 Si (ONo

En caso de decir que no, ¢por qué?

16.¢Establece la Junta Directiva el sistema financiero y recaudacion que
recomienda el AyA?
OSi (ONo

En caso de decir que no, ¢ por qué?

17.¢:Mantiene la Junta Directiva el dinero en cuentas en los bancos del sistema
bancario nacional publico?
O Si () No



En caso de decir que no, ¢ por qué?

18. ¢ Cuenta la asociacion con un registro de abonados?
(0 Si () No
19.¢Vela la Junta Directiva porque los montos recaudados sean depositados a las
cuentas de la asociacion en el banco del sistema bancario puablico nacional?
() Si () No
20. ¢ Mantiene la Asociacion los planos actualizados de los sistemas?
() Si () No
21.¢;Cuenta la ASADA con un catastro de sus usuarios?
(0 Si () No
22.¢Ha recibido la Junta Directiva asesoria técnica, legal, financiera y organizativa
que le permita hacer una correcta gestién de los sistemas?
(0 Si () No
23. ¢ Considera usted que se mantiene una comunicacion asertiva por parte de cada
miembro de Junta Directiva en el desempefio de sus funciones?
() Si () No
24. ¢ Los acuerdos tomados en firme son comunicados a todos los miembros de
Junta Directiva?
Si (ONo
25. ¢ Cada cuanto se relne la Junta Directiva?
() cada quince dias () cada mes () otro
26. ¢ Se proyecta la Junta Directiva para optimizar el servicio que brinda a sus
usuarios? O Si (ONo

27.¢ Cuales proyectos han sido planificados a corto y largo plazo?

28.¢Cuales debilidades considera usted que son de caracter interno y que la
ASADA podria corregir?




CUESTIONARIO 1l

Entrevista Dirigida al Personal Administrativo

Christian Sanchez Montero, Zaray Molina Herrera y Milagro Bermidez Méndez,
estudiantes de Licenciatura con énfasis en Banca y Finanzas de la Universidad
Nacional, Costa Rica, estan llevando a cabo su trabajo final de graduacion, el cual
lleva por titulo “ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE GESTION FINANCIERA Y
ADMINISTRATIVA DE ASADAS INTEGRADO DE SARAPIQUI, DE LOS
PERIODOS 2016-2017-2018, PARA CRECER COMO ORGANIZACION EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO BRINDADO?”. Esta investigacion es requisito para
optar por el grado de Licenciatura en Banca y Finanzas, contempla, entre otras
técnicas de recogida de datos, la aplicacion de entrevistas al personal
administrativo/operativo que labora en el area de administracién y operacion de
sistemas, con el fin de recabar insumos para la realizacién del diagnostico a lo
interno y externo de la organizacién, correspondiente a la capacidad de gestion en
los ultimos tres afios. Lo anterior requiere de su valiosa colaboracion.

La entrevista es anonima y el responsable de esta investigacion garantiza la
privacidad de los informantes y la confidencialidad de los datos.

Agradezco de antemano el tiempo y esfuerzo dedicado en esta colaboracion.

Sarapiqui, agosto del 2019.

Tema: Gestion Administrativa

1. Puesto:

() Administrativo

2. Grado académico

() Bachiller () Licenciado () Empirico

3. Tiempo de laborar

() 1 afo 2 anos () 3 anos () 6 meses () 3 meses ()



Prestacién del servicio

1. Como colaborador de la ASADA Sarapiqui, ¢ tiene usted clara la responsabilidad

que representa la prestacion del servicio brindado?
Si() No ()

En caso de decir que no, ¢,por qué?

2. ¢Cuales son las medidas de seguridad que se implementan para garantizar un

servicio de calidad y cantidad?

3. ¢Como considera usted la prestacion del servicio de agua potable?
( ) Excelente () Muy Buena () Buena ( ) Regular ( ) Malo

4. ¢Considera usted que la prestacion del servicio que brinda la ASADA Sarapiqui
se ajusta al Reglamento de Prestacion de Servicio?
Si() No ()

En caso de decir que no, ¢,por qué?

5. ¢Quién fija las tarifas de cobro?
ASADA () Asamblea () Aresep () () Otro

6. ¢Qué medios de comunicacion utilizan para informar al usuario sobre el monto
de facturacién y la suspension del servicio en caso de averia?
Mensajeria () Facebook () Web () Otro ()

7. ¢Facilita la  ASADA medios de pago a sus usuarios?

¢, Cuales?




8. ¢Conoce la administracion sobre las cuatro dimensiones de la gobernabilidad
del agua en una ASADA?

Si() No ()
9. La prestacién del servicio es medida a un 100 %?
Si () No ()

En caso de decir que no, ¢por qué?

10.¢Tiene la ASADA la capacidad de satisfacer la demanda existente?

11. ;A cuantas comunidades actualmente se les esta brindando el servicio de agua?

12.¢Se encuentra la ASADA en la capacidad de poder brindar la prestacion del

servicio a mas comunidades?

Servicio al Cliente

1. ¢Como considera usted la gestion interna para la prestacion del servicio que
brinda la ASADA a sus usuarios?
() Excelente () Muy Buena ( ) Buena ( ) Regular ( ) Malo
2. Se capacita al personal administrativo/operativo para brindar el servicio al
cliente? Si() No()

En caso de decir que no, ¢,por qué?




3. Se efectian evaluaciones constantes o estudios de percepcion del servicio
prestado? Si() No()

En caso de decir que no, ¢por qué?

4. ¢Como califica usted la capacidad de respuesta para resolver las necesidades

del usuario?

( ) Excelente () Muy Buena ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala
5. ¢Se le facilita al usuario de la ASADA un medio para expresar su inconformidad?
Si () No()

¢ Cual?

6. ¢COmo se cerciora la Administracion de que el colaborador tiene vocacion de

servicio, aun cuando no vaya a tener contacto frecuente con el cliente?

7. ¢Considera usted que el procedimiento de cobro se ajusta a las necesidades de
los usuarios?
Si () No ()

¢Por qué?

8. ¢Se le facilita al usuario informacion de lo requerido a la hora de solicitar el
servicio de agua?
Si() No ()

En caso de decir que si, ¢cémo?

9. Evaluando el servicio brindado por la ASADAS Sarapiqui, ¢ que considera
usted que se puede mejorar o implementar para que sea mas agradable la

atencion?




10. ¢ Cuél es el tiempo de respuesta por parte de los colaboradores de la ASADAS
Sarapiqui al momento de que un usuario presente un problema o

disconformidad?

11.;Considera usted que el procedimiento de cobro se ajusta a las necesidades del
usuario? Si () No ()

En caso que diga que no, ¢por qué?

Soporte técnico

1. ¢Cuenta la ASADA con un técnico que brinde soporte a los sistemas
informéaticos? Si () No()

¢, Cuales?

2. ¢Como se califica el servicio brindado por soporte técnico?

() Excelente () Muy Bueno () Bueno ( ) Regular ( ) Malo

3. La persona que brinda el soporte técnico es contratada como:

Empleado de planta () Servicio profesional ()

Planificacion

1. ¢Considera usted que la organizacion tiene claros los objetivos que espera

alcanzar y los recursos adecuados para alcanzarlos?
Si() No ()

¢, Como cuales?




. ¢En qué consiste el plan de planificacion que implementa la administracion para

alcanzar sus objetivos?

. ¢ Considera usted que se han quedado pendientes objetivos y metas en afios
anteriores? Si() No ()

En caso de decir si, ¢ por qué?

. ¢ Participan todos los miembros de Junta Directiva en la realizacién de
objetivos y metas? Si () No ()

En caso de contestar no, ¢por qué?

. ¢, Se asigna el presupuesto necesario para cumplir con los proyectos y posterior
al proyecto hacer mejoras y mantenimientos? Si () No ()

En caso que diga que no, ¢ por qué?

. ¢ Existe una planeacion (plan) por escrito para cumplir los objetivos de la
organizacion? Si() No ()

. ¢Conoce el personal las metas y objetivos planeados o programados que la

ASADA tiene para este afio?

. ¢ Se toma en cuenta al personal para la elaboracion de proyectos?
Si () No ()



Organizacién

1. ¢Como es la division del trabajo y coordinacion de las tareas?

2. ¢Existe la implementacion de lineas de autoridad y responsabilidad que

permitan un trabajo mas efectivo? Si() No ()

¢, Coémo cuales?

3. ¢Conoce el personal el organigrama de la ASADAS Sarapiqui?
Si () No ()

¢ Por qué no?

Direccion
1. ¢Dispone la administracion del disefio de programas que le sirvan como guia en

la accion organizacional? Si() No ()

¢, Coémo cuales?

2. ¢Como orienta la administracion el recurso humano a la persecucion de los

objetivos establecidos?

3. ¢Qué mecanismos de control interno se implementan para identificar las causas
del desvio y rectificar el curso de accion organizacional por medio de acciones

correctivas?



4. ¢Es laresiliencia una de las caracteristicas de los colaboradores de la ASADAS
Sarapiqui? Si () No()

Presupuesto

1. ¢Utiliza la administracion el presupuesto como herramienta para cuantificar en

términos financieros los diversos componentes de su plan total de accion?
Si() No()

En caso de decir que no, ¢por quée?

2. ¢Cual es el periodo contemplado en el presupuesto?

1mes () 3 meses () 6 meses () 1 afo ()
3. ¢El presupuesto es aprobado por?

Junta Directiva () Administrador () Tesorero ()

4. ¢Quién le presenta o le expone el presupuesto a la Junta Directiva para su

aprobacion?
Proyectos
1. ¢Cuenta la administracién con un gestor de proyectos?
Si() No()

2. ¢Cual es la proyecciéon de la ASADA para responder ante la demanda existente?

3. ¢Cuales son los proyectos realizados?



4. ¢De dbénde salen los recursos para los proyectos?

Mejoras al sistema

1. ¢Cuéantos sistemas hidricos opera la ASADA?

2. ¢Cuenta la administracion con un plan de emergencia en caso de averia en los
sistemas? Si () No()

En caso de decir que no, ¢ por qué?

3. ¢Cuentan con un plan de contingencia ante un desastre natural?
Si() No ()

En caso de decir que no, ¢ por qué?

4. ¢Se proyectan periddicamente de forma responsable al mantenimiento y buen
funcionamiento de los sistemas?
Si () No()

En caso de decir que si, ¢,como?




Gestion Humana

1. Alahorade contratar el personal, ¢,cuéles son las competencias requeridas para

ocupar el puesto?

2. ¢Se capacita periédicamente al personal en atencion al cliente y relaciones
humanas? Si() No()

En caso de decir que no, ¢por quée?

3. ¢Se aplica la evaluacién de desempefio para medir, identificar y gestionar el
rendimiento del personal que forma parte del departamento de recurso humano
el rendimiento de sus colaboradores?

Si() No()

En caso de decir que no, ¢por quée?

4. ¢La Junta Directiva firma un documento como contrato a la hora de la

contratacion?

Si() No()
5. ¢Como herramienta de control se cuenta con un manual de puestos?
Si () No()
6. ¢Conocen los colaboradores la mision y vision de la organizacién?
Si() No()
7. ¢Se toma en cuenta al personal en la proyeccion de metas y objetivos?
Si() No()

8. ¢Cbmo se incentiva y motiva al personal?

9. ¢Qué ventajas y beneficios se les brindan a los colaboradores?



10. ¢ Considera usted que el personal de las ASADAS Sarapiqui tiene capacidad
de autocontrol?
Si () No()

Explique por qué

Salud ocupacional
1. ¢Cuenta la ASADA con una comision de Salud Ocupacional?
Si () No ()

2. ¢Las instalaciones y condiciones ambientales de trabajo cumplen con el

reglamento general de seguridad? Si() No ()

En caso de decir que no, ¢,por qué?

3. ¢Suministra la administracion los implementos y mantenimiento de los equipos

de proteccioén personal? Si() No ()

¢, Como cuales?

4. ¢Mantiene la administracion en buen estado de conservacién, funcionamiento y
uso la maquinaria, instalaciones y herramientas de trabajo?
Si() No ()

En caso de decir que no, ¢por quée?




5. ¢Promueve la capacitacion de su personal en materia de seguridad e higiene en
el trabajo? Si() No ()

En caso de decir que no, ¢,por qué?

6. ¢Cuenta la organizacion con un proceso de evaluacién de riesgos laborales?
Si() No ()

En caso de decir que no, ¢por qué?

7. ¢Se cuida el aspecto ergonémico del personal?
Si () No ()

En caso de decir que no, ¢por quée?

En caso de decir si, explique cédmo:

8. ¢Cuenta ASADAS Sarapiqui con alguna brigada ya conformada?
Si() No ()

9. En caso de decir que no, épor qué?

Gestion financiera

1. ¢Qué tipos de mecanismos utiliza la ASADA para la rendicion de cuentas?

2. ¢Cual es el procedimiento utilizado para el cobro por el servicio prestado?




3. ¢Como es la gestion financiera que realiza la administracion para el manejo de

los recursos?

Activos

1. ¢El equipo utilizado como sistema de cobro y base de datos es parte de los
activos de la organizacion? Si () No()

En caso de decir que no, ¢por qué?

2. ¢Se encuentran los activos de la ASADA debidamente inscritos en el registro de
la propiedad? Si() No()

En caso de decir que no, ¢ por qué?

3. ¢Se cumple con la responsabilidad del seguro de péliza para los vehiculos y

motos a disposiciéon del personal? Si() No()

En caso de decir que no, ¢ por qué?

4. ¢Se encuentran identificados todos los activos de la ASADAS Sarapiqui con sus
respectivas placas?
Si () No()

En caso de decir que no, épor qué?




CUESTIONARIO 1
Cuestionario Dirigido al Personal Operativo (fontaneria) de la ASADAS
Integrado Sarapiqui
Christian Sanchez Montero, Zaray Molina Herrera y Milagro Bermidez Méndez,
estudiantes de Licenciatura con énfasis en Banca y Finanzas de la Universidad
Nacional, Costa Rica, estan llevando a cabo su trabajo final de graduacion, el cual
lleva por titulo “ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE GESTION FINANCIERA Y
ADMINISTRATIVA DE ASADAS INTEGRADO DE SARAPIQUI, DE LOS
PERIODOS 2016-2017-2018, PARA CRECER COMO ORGANIZACION EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO BRINDADO’. Esta investigacion es requisito para
optar por el grado de Licenciatura en Banca y Finanzas, contempla, entre otras
técnicas de recogida de datos, la aplicacion de entrevistas al personal
administrativo/operativo que labora en el area de administracion y operacion de
sistemas, con el fin de recabar insumos para la realizacién del diagnostico a lo
interno y externo de la organizacion, correspondiente a la capacidad de gestion en
los ultimos tres afios. Lo anterior requiere de su valiosa colaboracion.
La entrevista es anonima y el responsable de esta investigacion garantiza la
privacidad de los informantes y la confidencialidad de los datos.
Agradezco de antemano el tiempo y esfuerzo dedicado en esta colaboracion.

Sarapiqui, agosto del 2019.

Tema: Evaluar la Gestion de control interno
1. Puesto que desempefa
() Administrador
2. ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar para ASADA?
3 meses () 6 meses () 1 afio () 2 afnos ()
3. ¢ Cuenta con un técnico de fontaneria?

Si() No ()



En caso de que diga que no, ¢ por qué?

4. ¢ Como considera la prestacion del servicio de la ASADA a sus usuarios?
( ) Excelente () Muy Bueno ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala

5. ¢Ha participado en capacitaciones realizadas por la ASADA? ¢ Cuales?

6. ¢ CoOmo considera usted la logistica del departamento de proveeduria?
( ) Excelente () Muy Bueno ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala

Por qué?

7. ¢ Conoce usted el proceso que se realiza para atender las quejas del usuario?
Si () No ()

¢, Como cuales?

8. ¢ Como considera la respuesta operativa ante una averia o desastre natural en
el sistema de conduccion?

( ) Excelente () Muy Bueno ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala

9. ¢Podria describir el procedimiento que se realiza para garantizar un servicio de

calidad y cantidad a los usuarios?




10.

11.

12.

13.

¢, Cuales?

¢ Tiene conocimiento de cudl es procedimiento cuando el usuario no esta de

acuerdo con la lectura de su medidor?

¢,Cuenta la ASADA con marcador de huella como herramienta de medida de
control de asistencia?
Si () No ()

¢, Se le facilita un locker al personal, como medida de seguridad de sus
pertenencias?
Si () No ()

¢ Se cuenta con medios de comunicacion para agilizar los procesos?

Si() No ()

Evaluar el proceso de control interno

1.

¢, Cudles debilidades considera usted que son de caracter interno y que la

ASADA podrian corregir?

¢, Como define su desempefio laboral segun su area?
( ) Excelente () Muy Bueno ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala
¢La administracion le dio a conocer el manual de puestos cuando ingreso a

laborar? Si() No()



4. ¢Como colaborador de la ASADA tiene usted claro cuales son las funciones de
Su puesto? Si() No()

En caso de que diga que no, ¢por qué?

5. ¢La Junta Directiva le entregé un documento como contrato al inicio de la
relacion laboral?
Si() No ()
6. ¢Se implementa un reglamento interno donde se le comunique las normas y
lineamientos de la organizacion para el desempefio de sus funciones?
Si() No ()
7. ¢Conoce usted la mision y vision de la organizacion?
Si() No ()
8. ¢En algin momento ha visto el organigrama de jerarquia de la organizacion?

Si() No ()
9. ¢Se le facilitan las herramientas necesarias para la realizacion de las tareas?

Si() No ()
10.Como colaborador, ¢, cuenta con seguro y poliza laboral?

Si() No()
11..:Se le brinda equipo de seguridad para el desempefio de las funciones?
Si() No ()

¢, Coémo cual?

12.¢:Se le brinda uniforme que le permita ser identificado como colaborador de la
ASADA?

Si() No ()
13. ¢ Cuenta el area operativa con medios de transporte para su desplazamiento?
Si() No()

En caso de decir que si, ¢cuales? -




14. ;Con qué activos cuenta la ASADA como mecanismo de respuesta ante una
averia por un desastre natural?

Mencionelos

15. ¢ Cual es el procedimiento para la solicitud de permisos personales o atencién

médica?

16.¢,Cual es la gestidon operativa de los desechos de materiales en el campo de

trabajo?

17.¢.Cbmo se procesan los sobrantes de materiales en bodega?

18. ¢ Los trabajos realizados en campo son amigables con el ambiente?
Si () No()

19.¢Qué implementos le facilita la administracion para el desempefio de sus

funciones?

20. ¢ Considera usted que existe un buen canal de comunicacion que le permita ser
eficiente en sus funciones?
Si () No()



CUESTIONARIO IV

Cuestionario Dirigido al Personal de Proveeduria de la ASADAS Integrado

Sarapiqui

Christian Sanchez Montero, Zaray Molina Herrera y Milagro Bermudez Méndez,
estudiantes de Licenciatura con énfasis en Banca y Finanzas de la Universidad
Nacional, Costa Rica, estan llevando a cabo su trabajo final de graduacién, el cual
lleva por titulo “ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE GESTION FINANCIERA Y
ADMINISTRATIVA DE ASADAS INTEGRADO DE SARAPIQUI, DE LOS
PERIODOS 2016-2017-2018, PARA CRECER COMO ORGANIZACION EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO BRINDADO?’. Esta investigacion es requisito para
optar por el grado de Licenciatura en Banco y Finanzas, contempla, entre otras
técnicas de recogida de datos, la aplicacion de entrevistas al personal
administrativo/operativo que labora en el area de administracién y operacion de
sistemas, con el fin de recabar insumos para la realizacién del diagndstico a lo
interno y externo de la organizacion, correspondiente a la capacidad de gestion en
los ultimos tres afios. Lo anterior requiere de su valiosa colaboracion.

La entrevista es anénima y el responsable de esta investigacion garantiza la
privacidad de los informantes y la confidencialidad de los datos.

Agradezco de antemano el tiempo y esfuerzo dedicado en esta colaboracion.
Sarapiqui, agosto del 2019.

Tema: Evaluar la Gestion de control interno
1. Puesto que desempefia
() Proveeduria
2. ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar para ASADA?
4 meses () 6 meses () 1 afio () 2 afnos ()
3. ¢Cual es su grado académico?

() Primaria () Secundaria () Sec. Incompleta () Universidad



Procedimientos de control interno.

1. ¢Cual es el procedimiento para realizar la solicitud de herramientas?

2. ¢Quién realiza la compra de equipo o materiales?

3. ¢Cuenta con un sistema informatico para el control de entrada y salida del
inventario? O Si () No

En caso de decir que si, ¢.cual?

4. ¢Cual es el procedimiento para la compra de materiales?

5. ¢Quién autoriza la compra después de realizar el procedimiento establecido?

6. ¢Se implementan boletas como medida de control?
O sSi (O No

En caso de decir que si, ¢cuales?

7. ¢La administracion le dio a conocer el manual de puestos cuando ingreso a
laborar? Si() No()

8. ¢Como colaborador de la ASADA tiene usted claro cuales son las funciones de
Su puesto? Si() No()

En caso que diga que no, ¢por quée?




9. ¢La Junta Directiva le entregd un documento como contrato al inicio de la
relacion laboral?
Si() No ()
10.¢Se implementa un reglamento interno donde se le comunique las normas y
lineamientos de la organizacion para el desempefio de sus funciones?
Si() No ()
11.;Conoce usted la mision y vision de la organizacion?
Si() No ()
12.¢En algtn momento ha visto el organigrama de jerarquia de la organizacion?
Si() No ()
13. ¢ Se le facilita las herramientas necesarias para la realizacion de las tareas?
Si() No ( )
14.¢Como colaborador cuenta con seguro y péliza laboral?
Si() No ()
15.¢Se le brinda equipo de seguridad para el desempefio de las funciones?
Si() No ()

¢.Coémo

16.¢Se le brinda un uniforme que le permita ser identificado como colaborador de
la ASADA?
17.¢Cuales debilidades considera usted que son de caracter interno que la ASADA

podrian corregir?

18. ¢ Cdbmo define su desempefio laboral segun su area?
( ) Excelente () Muy Bueno ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala

19. ¢ Considera usted que existe un buen canal de comunicacion que le permita ser
eficiente en sus funciones?
Si () No()



CUESTIONARIO V
Cuestionario Dirigido al Personal de Cajas de la ASADAS Integrado

Sarapiqui

Christian Sanchez Montero, Zaray Molina Herrera y Milagro Bermidez Méndez,
estudiantes de Licenciatura con énfasis en Banca y Finanzas de la Universidad
Nacional, Costa Rica, estan llevando a cabo su trabajo final de graduacion, el cual
lleva por titulo “ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE GESTION FINANCIERA Y
ADMINISTRATIVA DE ASADAS INTEGRADO DE SARAPIQUI, DE LOS
PERIODOS 2016-2017-2018, PARA CRECER COMO ORGANIZACION EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO BRINDADO’. Esta investigacion es requisito para
optar por el grado de Licenciatura en Banca y Finanzas, contempla, entre otras
técnicas de recogida de datos, la aplicacion de entrevistas al personal
administrativo/operativo que labora en el area de administracion y operacién de
sistemas, con el fin de recabar insumos para la realizacién del diagnostico a lo
interno y externo de la organizacién, correspondiente a la capacidad de gestion en
los ultimos tres afios. Lo anterior requiere de su valiosa colaboracion.

La entrevista es anénima y el responsable de esta investigacion garantiza la
privacidad de los informantes y la confidencialidad de los datos.

Agradezco de antemano el tiempo y esfuerzo dedicado en esta colaboracion.
Sarapiqui, agosto del 2019.

Tema: Evaluar la Gestion de control interno
1. Puesto que desempefia
() Cajera
2. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar para la ASADA?
5 meses () 6 meses () 1 afio () 2 afnos ()
3. ¢Cual es su grado académico?

() Primaria () Secundaria () Sec. Incompleta () Universidad



Procedimientos de control interno

1. ¢Se implementan boletas como medida de control?
O sSi (O No

En caso de decir que si, ¢ cuales?

2. ¢Conoce usted cudl es el procedimiento ante el reporte de una fuga o averia

por parte de un usuario?

3. ¢Cual es procedimiento cuando el usuario no esta de acuerdo con la lectura de

su medidor?

4. ¢Cuenta la ASADA con un sistema informatico para realizar el cobro por
facturacion?
OsSi (O No

En caso de decir que si, ¢.cual?

5. ¢Quién es la persona encargada de realizar los depésitos al banco?

6. ¢Dispone usted de un fondo de caja para realizar el cobro al usuario?

O Si () No
7. ¢La administracion le dio a conocer el manual de puestos cuando ingreso a
laborar? Si() No()

8. ¢Como colaborador de la ASADA, tiene usted claro cuales son las funciones
de su puesto? Si() No()

En caso que diga que no, ¢por quée?




9. ¢La Junta Directiva le entregd un documento como contrato al inicio de la
relacion laboral?
Si() No()
10.¢Se implementa un reglamento interno donde se le comuniquen las normas y

lineamientos de la organizacion para el desempefio de sus funciones?

Si() No ()

11.;Conoce usted la mision y vision de la organizacion?
Si() No ()

12. ¢ En algin momento ha visto el organigrama de jerarquia de la organizacion?
Si() No ()

13.¢Se le facilitan las herramientas necesarias para la realizacion de las tareas?
Si() No ()

14. Como colaborador, ¢ cuenta con seguro y poliza laboral?
Si() No ()

15.¢Se le brinda equipo de seguridad para el desempefio de las funciones?
Si() No ()

¢,Como?

16.¢Se le brinda uniforme que le permita ser identificado como colaborador de la
ASADA?
Si() No()
17.¢ Cuales debilidades considera usted que son de caracter interno que la ASADA

podrian corregir?

18. ¢ Cbmo define su desempefio laboral segun su area?
( ) Excelente () Muy Bueno ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala

19. ¢ Considera usted que existe un buen canal de comunicacion que le permita ser
eficiente en sus funciones?
Si () No()



CUESTIONARIO VI
Cuestionario Dirigido al Usuario de la ASADAS Integrado Sarapiqui

Christian Sanchez Montero, Zaray Molina Herrera y Milagro Bermidez Méndez,
estudiantes de Licenciatura con énfasis en Banca y Finanzas de la Universidad
Nacional, Costa Rica, estan llevando a cabo su trabajo final de graduacion, el cual
lleva por titulo “ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE GESTION FINANCIERA Y
ADMINISTRATIVA DE ASADAS INTEGRADO DE SARAPIQUI, DE LOS
PERIODOS 2016-2017-2018, PARA CRECER COMO ORGANIZACION EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO BRINDADO’. Esta investigacion es requisito para
optar por el grado de Licenciatura en Banca y Finanzas, contempla, entre otras
técnicas de recogida de datos, la aplicacion de entrevistas al personal
administrativo/operativo que labora en el area de administracion y operacion de
sistemas, con el fin de recabar insumos para la realizacién del diagnostico a lo
interno y externo de la organizacién, correspondiente a la capacidad de gestidén en
los ultimos tres afios. Lo anterior requiere de su valiosa colaboracion.

La entrevista es anonima y el responsable de esta investigacion garantiza la
privacidad de los informantes y la confidencialidad de los datos.

Agradezco de antemano el tiempo y esfuerzo dedicado en esta colaboracién.
Sarapiqui, agosto del 2019.

Tema: Evaluar Servicio al cliente
1. ¢Es usted usuario activo de la ASADA Sarapiqui?
() Si () No
2. ¢Registra la ASADA una prevista a su nombre?
(0 Si () No
3. ¢Como considera el servicio que le brinda la ASADA?
() Excelente () Bueno () Malo () Regular () Pésimo

4. ¢Considera usted que la ASADA debe mejorar la prestacion del servicio?



() Si () No
5. ¢Como califica el tiempo de respuesta cuando ocurre una averia?
() Excelente () Bueno () Malo () Regular () Pésimo
6. ¢Utiliza la ASADA medios de comunicacion para que usted conozca
informacion de su interés?
() Si () No
7. ¢Como valora el trato recibido por el personal que le ha atendido?
() Excelente () Bueno () Malo (Regular () Pésimo
8. ¢Se resolvio satisfactoriamente su consulta, inconformidad o solicitud?
(0 Si () No
9. ¢Como ha sido el tiempo de espera a su respuesta por parte del personal de la
ASADA?
() Muy largo () Largo () Mas o menos largo () Poco () La respuesta fue casi
inmediata

10.¢La persona que le ha atendido en ventanilla han escuchado tu solicitud

atentamente?
() Con mucho cuidado () Con poco cuidado
() Con bastante cuidado () No me han escuchado atentamente

11.¢Le facilita la ASADA diferentes medios de pago por el servicio prestado?
() Si () No
12. ;Como califica el trato de los fontaneros en el desempefio de sus funciones?
() Excelente () Bueno () Malo () Regular () Pésimo

13.¢Tiene alguna sugerencia para la mejora del servicio de atencion al usuario?



CUESTIONARIO VI
Cuestionario Dirigida al Personal Financiero de la ASADAS Integrado

Sarapiqui

Christian Sanchez Montero, Zaray Molina Herrera y Sidey Milagro Bermudez
Méndez, estudiantes de la Licenciatura en Banca y Finanzas de la Universidad
Nacional, Costa Rica, estan llevando a cabo su trabajo final de graduacion el cual
lleva por titulo “ANALISIS DE LA CAPACIDAD DE GESTION FINANCIERA Y
ADMINISTRATIVA DE ASADAS INTEGRADO DE SARAPIQUI, DE LOS
PERIODOS 2016-2017-2018, PARA CRECER COMO ORGANIZACION EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO BRINDADO’. Esta investigacion es requisito para
optar por el grado de la Licenciatura en Banca y Finanzas, contempla, entre otras
técnicas de recogida de datos, la aplicacion de entrevistas al personal
administrativo/operativo, con el fin de recabar insumos para la realizacion del
diagnéstico a lo interno y externo de la organizacion, correspondientes ultimos tres
afos. Lo anterior requiere de su valiosa colaboracion.

La entrevista es anonima y el responsable de esta investigacion garantiza la
privacidad de los informantes y la confidencialidad de los datos.

Agradezco, de antemano el tiempo y esfuerzo dedicado en esta colaboracion.

Sarapiqui, agosto del 2019.

1. Puesto que desempefia
( ) Contador ( ) Tesorero
2. Cantidad de afios que tiene de laborar en la Asadas Sarapiqui
()lafo( )2afios ()3 anos ()4 afos ()5 afios o mas
3. Cuales son las funciones que desempefia
a)
b)
c)
d)

e)




f)

9)
4. Tiene conocimiento del articulo 35 del reglamento de Administracion para

ASADAS (Tesorero)

Si () No ()
5. ¢Tiene algun tipo de software para el manejo de la informacion financiera?
Si()

No (responda directamente la pregunta 9)
6. Sila respuesta anterior fue afirmativa, ¢ cuél es?

a)

7. ¢Lo considera adecuado para el manejo de informacion econdmico-
financiera de su empresa o seria conveniente cambiar el software?
Si() No ()
8. ¢Considera que la informacion que deriva el software es Util para la toma de
decisiones y el planeamiento dentro de la empresa?
Si() No ()

¢Por qué?

9. Si la respuesta 5 fue negativa, ¢ considera til la obtencién de un software
contable hecho a medida de las necesidades de su empresa?
Si() No ()

¢ Por qué?

10.Si la respuesta anterior fue afirmativa, ¢ estaria dispuesto a implementar un
programa para procesar y analizar datos econdmico-financieros en su
empresa?
Si() No ()

11.¢A qué fecha se encuentran confeccionados los estados financieros?




12. ;Cada cuanto hacen los estados financieros y cual es el tiempo permitido
para presentarlos?

13.¢Quién realiza las conciliaciones Bancarias de las cuentas de la Asadas
Sarapiqui?

a)

b)

14.¢Quiénes serian las personas que firman conciliaciones Bancarias de las

cuentas de la Asadas Sarapiqui y las aprueban?

15. ¢ Cudles son los mayores y principales gastos por mes que tiene la ASADAS

Sarapiqui?

16.¢De los ingresos de las ASADAS Sarapiqui cuanto porcentaje se destina

para gastos administrativos y cuanto para gastos operativos?

17.¢Cada cuanto tiempo se presenta a la Junta un informe de los estados

financieros o del balance general para la toma de decisiones?
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30-sep-18

©206 061 932,08
©40 898 522,36
©10 943 465,00

8 958 630,00

0,00
©2 349 574,00

¢o

©31 722,00
©269 243 845,44

©14 619 210,00
©2 449 850,00
€17 069 060,00

0,00
0,00
€¢0,00

0,00

566 228,00
£566 228,00
¢286 879 133,44

©39 955 445,13
¢41 058 269,97
#55 129 261,12

@1 371 848,00

0,00
©137 514 824,22

¢35 681 257,48
©26 204 349,72
@5 254 159,09
20 486 866,70
@©3 257 217,55
0,00

©1 641 848,32
¢4 629 015,22
¢97 154 714,08
¢234 669 538,30

€52 209 595,14

30-sep-17

%164 097 940,75
23 867 862,47
6 014 120,00

@4 323 311,48

0,00
@2 808 895,00

0,00

©18 501,12
¢201 130 630,82

®13 712 866,40
©1922 715,00
¢15 635 581,40

0,00
0,00
€¢0,00

0,00

©373 203,00
€373 203,00
€217 139 415,22

32 827 342,54
¢34 111 299,55
@©27 358 174,78

©257 183,88

0,00
£94 554 000,75

©23 865 715,29
@28 557 766,68
@5 095 724,03
®11 723 052,05
526 855,35
0,00

0,00

©342 127,80
€70 111 241,20
¢164 665 241,95

©52 474 173,27

30-sep-16

@27 421 430,00
0,00
©295 125,00

572 285,00

0,00
©244 208,00

0,00

0,00
¢28 533 048,00

#2111 201,00
0,00
¢2 111 201,00

0,00
0,00
€0,00

0,00

#84 910,00
¢84 910,00
€30 729 159,00

¢4 098 376,39
1618 803,44
@1 222 293,68
0,00

0,00
€5 939 473,51

©2 343 896,18
@4 312 963,41
256 003,38
#1488 022,04
0,00

0,00

0,00

©533 149,51
£8 934 034,52
¢14 873 508,03

€15 855 650,97

169



NOTAS 30-sep-18
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~l

©19 097 299,39
¢23 546 307,61
0,00

©174 138,75
0,00

¢789 629,36
€43 607 375,11

%116 341 975,49
-5113 104,78
@750 000,00
-300 000,00
¢111 678 870,71
€155 286 245,82

€3 727 950,00
3 329 259,72
¢11 285 557,94
€10 204 223,38
€28 546 991,04

0,00
¢28 546 991,04

6 199 835,40
0,00

68 329 824,24
¢52 209 595,14
€126 739 254,78
©155 286 245,82

30-sep-17

23 436 245,36
©31 579 739,47
#24 192,52
©612 735,33
0,00

©16 695 129,34
€72 348 042,02

¢27 682 308,36
-634 039,23
@750 000,00
-150 000,00
€27 648 269,13
€99 996 311,15

@1 400 000,00
@5 718 538,22
8 130 627,41
©16 417 321,28
¢31 666 486,91

0,00
€31 666 486,91

0,00
0,00
15 855 650,97
¢52 474 173,27
€68 329 824,24
€99 996 311,15

30-sep-16

¢4 953 083,40
©13 387 393,00
0,00

¢845 240,90
0,00

¢16 536 517,34
¢35 722 234,64

@2 560 000,00
0,00

0,00

0,00

€2 560 000,00
€38 282 234,64

€150 000,00
0,00

¢1 110 009,70
¢21 166 573,97
€22 426 583,67

0,00
€22 426 583,67

0,00
0,00
0,00
¢15 855 650,97
€15 855 650,97
¢38 282 234,64
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