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CUSAMUSAC

Centro Universitorio de Son Morcos
Universidad de San Corios de Guatemolo

Malacatan, San Marcos 30 de abril de 2025

Senores:
Departamento de Ejercicio Profesional Supervisado
Carrera Administraciéon de Empresas

Centro Universitario de San Marcos
Extension Malacatan

Al recibo de la presente, espero estén gozando de bendiciones del
Supremo en todas las actividades que realicen en beneficio de la camrera
de Administracion de Empresas.

Por este medio manifiesto que he revisado el informe individual final
del EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO, de la estudiante: Tania Judith
Herndndez Barrlos, Camné 201946786, denominado: DISENO E IMPACTO DE LA
IMPLEMENTACION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES EN EL
PROCESO DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE EN CASERIO NUEVO SAN
CARLOS, MUNICIPIO DE SAN PABLO, DEPARTAMENTO DE SAN MARCOS, en
modalidad de Investigacion Accion.

El mismo reUne los requisitos solicitados como Trabajo de Graduacién
de la carrera nivel licenciatura de este Centro Superior de Estudios por lo
cual EMITO DICTAMEN FAVORABLE.

Deferentemente,

Msc. Edgax Gum do Requena Navarro
ini de Empresas



JCURAMUSAC

Malacatan, San Marcos 30 de abril de 2025
Senores:

Departamento de Ejercicio Profesional Supervisado
Carrera Administracion de Empresas

Centro Universitario de San Marcos

Extension Malacatan

Al recibo de la presente, espero estén gozando de bendiciones del

Supremo en todas los actividades que realicen en beneficio de la carera
de Administracion de Empresas.

Por este medio manifiesto que he revisado el informe individual final
del EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO, de la estudiante: Tanla Judith
Hernandez Barrios, Comé 201946786, denominado: DISENO E IMPACTO DE LA
IMPLEMENTACION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES EN EL
PROCESO DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE EN CASERIO NUEVO SAN

CARLOS, MUNICIPIO DE SAN PABLO, DEPARTAMENTO DE SAN MARCOS, en
modalidad de Investigacion Accién.

El mismo redne los requisitos solicitados como Trabajo de Graduacion

de la carrera nivel licenciatura de este Centro Superior de Estudios por lo
cual EMITO DICTAMEN FAVORABLE.

Deferentemente,

Administrador de Empresas
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5%/ Centro Universitorio de Sen Maorcos
> Universided de Son Carlos de Guatemealo

DEPSAE. Ext. Malacatan-CUSAM.Transc. 23-2025
Malacatan, San Marcos, julio 19 de 2,025

ESTUDIANTE: Tania Judith Hernandez Barrios

CARRERA: LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
EXTENSION DE MALACATAN, CUSAM, Edificio.

Atentamente transcribo a usted el Punto TERCERO: INFORMES FINALES
INDIVIDUALES, del Acta No. 05-2025, de sesién ordinaria celebrada por
Departamento de Ejercicio Profesional Supervisado, el 31 de mayo de 2025,
que dice: TERCERO, ASUNTOS: INFORME FINAL DE EJERCICIO PROFESIONAL
SUPERVISADO, CARRERA: LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
Inciso d). El departamento de Ejercicio Profesional Supervisado conocid
solicitud de la estudiante: Tania Judith Herndndez Barrios, carné 20194478,
en el sentido se le AUTORICE su Informe final titulado: DISENO E IMPACTO DE
LA IMPLEMENTACION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES EN EL
PROCESO DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE EN CASERIO NUEVO SAN
CARLOS, MUNICIPIO DE SAN PABLO, DEPARTAMENTO DE SAN MARCOS, en
modalidad investigacion accién. El Departamento de Ejercicio Profesional
Supervisado en cumplimiento de los aspectos metodolégicos, académicos
y en virtud que el informe cuenta con los dictbmenes de asesor y revisor,
ACORDO: AUTORIZAR EL INFORME DISENO E IMPACTO DE LA
IMPLEMENTACION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES EN EL
PROCESO DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE EN CASERIO NUEVO SAN
CARLOS, MUNICIPIO DE SAN PABLO, DEPARTAMENTO DE SAN MARCOS,
presentado por la estudiante Tania Judith Herndndez Barrios.

Sin mas por el momento me suscribo de usted.

NAD A TODOS"

rcindo Requena Navarmro

Encargado Departanen e Ejercicio Profesional Supervisado

cc. Archivo



USAC

TRICENTENARIA

Urneruty? o S Corre o0 Gutrots

COORDINACION ACADEMICA

Transe COACUSAM-346.202%
18 do agosto 2025

ESTUDIANTE: TANIA JUDITH HERNANDEZ BARRIOS
CARRERA: LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CUSAM, Edfficio

Atentamente transcribo a usted el Punto QUINTO: ASUNTOS ACADEMICOS, inciso a)
subinciso a.28) del Acta No. 014-2025, de sesion ordinaria celebrada por la Coordinaciéon

Académica, el 06 de agosto de 2025, que dice:

“QUINTO: ASUNTOS ACADEMICOS: a) ORDENES DE IMPRESION. CARRERA:
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS. a.28) La Coordinacion
Académica conocié Providencia No. EUMACUSAM-67-2025, de fecha 29 julio de 2025,
suscrita por el Lic. Bainor Jeovany Pérez Ramos, Coordinador Extension Malacatan, a la
que adjunta solicitud de la estudiante: TANIA JUDITH HERNANDEZ BARRIOS, Carné No.
201946786, en el sentido se le AUTORICE IMPRESION DE LA INVESTIGACION ACCION
DISENO E IMPACTO DE LA IMPLEMENTACION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y
FUNCIONES EN EL PROCESO DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE EN CASERIO
NUEVO SAN CARLOS, MUNICIPIO DE SAN PABLO, DEPARTAMENTO DE SAN
MARCOS, previo a conferirsele el Titulo de LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS. La Coordinacién Académica en base a la opinién favorable del Asesor.
Comision de Revision y Coordinador de Extensién Malacatdn, ACORDO: AUTORIZAR
IMPRESION DE LA INVESTIGACION ACCION DISENO E IMPACTO DE LA
IMPLEMENTACION DE MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES EN EL
PROCESO DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE EN CASERIO NUEVO SAN
CARLOS, MUNICIPIO DE SAN PABLO, DEPARTAMENTO DE SAN MARCOS. la
estudiante: TANIA JUDITH HERNANDEZ BARRIOS, Camé No. 201946786, previo a
conferirsele el Titulo de LICENCIADA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS *

Atentamente,

cL. Achivo
R/,
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Introduccion

El acceso al agua potable es uno de los derechos humanos
fundamentales, esencial no solo para la supervivencia, sino también para la
salud, el bienestar y el desarrollo social de las comunidades. En este contexto,
el agua no solo es vital para el consumo, sino que es clave para prevenir
enfermedades y mejorar la calidad de vida de los habitantes. Sin embargo, la
realidad en muchas comunidades rurales de Guatemala, como en el caserio
Nuevo San Carlos, ubicado en el municipio de San Pablo, departamento de
San Marcos, es muy diferente. En estas areas, el acceso al agua potable es
limitado y, en ocasiones, el recurso es insuficiente, contaminado o mal

gestionado, lo que pone en riesgo la salud de sus habitantes.

El objetivo de esta investigacion es analizar la viabilidad y los beneficios
de implementar un manual de procedimientos que estandarice las actividades
del comité de agua potable en el caserio Nuevo San Carlos. La investigacion
busca garantizar que cada miembro del equipo tenga claras sus
responsabilidades y funciones, con el fin de mejorar la calidad del agua,
optimizar los procesos operativos y asegurar un acceso sostenible y seguro al

recurso hidrico.

Los métodos utilizados para esta investigacion son el historico que nos
refiere a la localizacion de patrones en las actividades que nos orientan a
conocer el manejo real de las actividades, también el deductivo en el cual se
establecieron las conclusiones especificas extraidas desde el ambito
generalizado. Ademas, mediante el método descriptivo se pudo obtener una
vision completa, comprensiva y objetiva de la investigacion y a través del
método estadistico la obtencion de los andlisis claros de los datos recolectados

a través de las encuestas y la observacién aplicada.



La hipdtesis que guiara esta investigacion denominada la ausencia
existencia de un manual de procedimientos y funciones genera deficiencias en
la calidad del proceso de servicio de agua potable en los habitantes del caserio
Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San Marcos, es

de tipo causal.

La presente investigacion esta contextualizada de cuatro capitulos los
cuales establecen la estructura fundamental de la investigacion y en cada uno

de ellos se establecen las bases fundamentales de la misma

Capitulo | aborda la importancia de realizar un diagnéstico integral sobre
la situacion actual del comité de agua potable del caserio Nuevo San
Carlos. Se analiza la falta de organizacion y procedimientos estandarizados,
lo que ha generado deficiencias en la calidad del servicio de agua potable. A
través de un enfoque de investigacion-accién, se busca identificar las
problematicas existentes y proponer soluciones que optimicen los procesos
operativos, mejoren la eficiencia y garanticen un servicio de calidad para la

comunidad.

Capitulo 1l se presenta el contexto geogréafico, historico y social del
caserio Nuevo San Carlos, proporcionando una vision integral de la
comunidad. Ademds, se desarrolla el marco tedrico que sustenta la
investigacion, destacando la relevancia de los manuales de procedimientos y
funciones como herramientas clave para la estandarizacion y mejora de los
procesos operativos. Este marco establece las bases conceptuales y practicas

para el disefio e implementacién de las propuestas.

Capitulo 11l detalla el disefio e implementacion del manual de
procedimientos y funciones, asi como las capacitaciones realizadas para el

comité de agua potable. Se describen las actividades llevadas a cabo, los



recursos utilizados y los resultados obtenidos. Ademas, se evalla el impacto
de las acciones implementadas en la eficiencia operativa y la calidad del
servicio, destacando los beneficios inmediatos y a largo plazo para la

comunidad.

Capitulo IV se presentan las hipétesis, métodos y técnicas utilizadas
para la comprobacion de los resultados. Se analiza la relacion entre la
implementacion del manual y la mejora en la calidad del servicio de agua
potable. Asimismo, se exponen los alcances, limitaciones y aportes de la
investigacion, tanto a nivel académico como social, destacando su relevancia

para la sostenibilidad y desarrollo de la comunidad.

Por ultimo, se presenta la reflexidbn o evaluacion de la investigacion,
comprobacion de la hipétesis, las conclusiones, recomendaciones, las

referencias bibliogréficas y los anexos.



Resumen Ejecutivo

Este documento presenta una investigacion exhaustiva sobre el disefio
e implementacién de un manual de procedimientos y funciones para el proceso
de tratamiento de agua potable en el caserio Nuevo San Carlos, que se
localiza en el municipio de San Pablo, departamento de San Marcos. El acceso
al agua potable es un derecho fundamental que incide directamente en la salud
y el bienestar de la poblacion. Sin embargo, la falta de organizacion, recursos
y protocolos claros en la gestion de este servicio ha generado importantes
desafios en la efectividad del tratamiento del agua.

El caserio de Nuevo San Carlos, al igual que muchas otras
comunidades rurales, enfrenta una serie de problemas en la provision y
tratamiento de agua potable segura. Estas dificultades se deben
principalmente a la carencia de un marco organizativo o manual que unifique
las mejores practicas en el proceso de tratamiento. Sin un manual claro de
procedimientos y funciones, se incrementan los riesgos de contaminacion,
ineficiencia operativa y fallos en la administracion del sistema de agua. Por lo
tanto, la creacion de este manual se presenta como una solucion efectiva para
estandarizar y optimizar los procesos, garantizando que se cumplan con los
pardmetros de calidad del agua y mejorando asi la confianza de los habitantes

en el servicio proporcionado.

El propdsito de esta investigacion es doble: en primer lugar, se busca
disefiar e implementar un manual de procedimientos y funciones que dé
claridad a las actividades del comité de agua; en segundo lugar, se busca
evaluar el impacto que esta implementacion tiene sobre la eficiencia y calidad
del tratamiento del agua. Para ello, se establecieron los siguientes objetivos

especificos:

v" Analizar los procesos y procedimientos existentes relacionados con la

gestion del sistema de agua.



v" Conocer la estructura organizativa y las funciones del ente encargado
de la gestion para entender su funcionamiento interno.
v' Disefiar una propuesta de mejora basada en los resultados del analisis

realizado.

La investigacion adoptd un enfoque cualitativo y cuantitativo. Se llevé a
cabo una recoleccion de datos en multiples etapas, iniciando con la definicién
de los objetivos de recoleccion, que incluyeron la evaluacion de la eficiencia
operativa y la identificacién de fallos en los procedimientos existentes. Las
fuentes de informacion abarcaban entrevistas con operadores y técnicos del
sistema de tratamiento, ademas de la revision de registros historicos y
documentacion relevante. La participacion del Comité de Agua Potable del
caserio fue fundamental para la obtencién de informacion contextualizada y

especifica, lo que permitié lograr una comprension integral del sistema.

Los resultados preliminares indicaron una serie de deficiencias en los
procedimientos existentes como: la falta de coordinacion entre los miembros
del comité, escaso conocimiento sobre las normativas de tratamiento, y una
ausencia de documentacion formal que guie las operaciones. A partir de esta
informacion, se desarrollé el manual que incluye directrices claras sobre roles
y responsabilidades, asi como pasos estandarizados para las actividades de
tratamiento del agua.

La implementacién del manual ha mostrado un potencial considerable
para elevar la calidad del agua proporcionada. Por un lado, se ha
incrementado la capacidad de los operadores para cumplir con los procesos
de purificacion de forma correcta y eficiente; por otro lado, se ha promovido un
uso mas racional de los recursos, disminuyendo costos operativos y tiempos

de ejecucion de las actividades.



Uno de los principales beneficios de la implementacion del manual es
la mejora en la transparencia y la calidad de gestion del sistema, elementos
gue son esenciales para promover la confianza de la comunidad en el servicio
de agua potable. Se recomienda continuar con el seguimiento y evaluacion del
impacto del manual para realizar ajustes segun sean necesarios y garantizar

su efectividad a largo plazo.

Puede resaltarse que la investigacion subraya la importancia de tener
un marco organizado y claro para la operacion del sistema de tratamiento de
agua potable, no solo en el caserio Nuevo San Carlos, sino en comunidades
similares que enfrentan desafios analogos. Este proyecto es un referente
importante para la implementacion de mejores practicas en gestion de agua
en areas rurales, contribuyendo a la salud publica y al desarrollo sostenible de

estas localidades.
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Justificacion
Esta investigacion accion trata un aspecto altamente relevante para la
calidad de vida y la salud publica el caserio Nuevo San Carlos en relacion con
el manual de procedimientos y funciones dentro del proceso de tratamiento de
agua. Este tema tiene una gran importancia ya que tiene que ver con el agua,
gue es una necesidad basica en la planificacion social, econémica y de salud

de cualquier area.

El agua es un recurso muy importante para la humanidad y la gestién
de dicho liquido es critica para prevenir enfermedades y promover la salud

dentro de las poblaciones.

Muchas comunidades rurales, incluida la comunidad de caserio Nuevo
San Carlos, enfrentan tantos problemas en cuanto a la provision y tratamiento
de agua potable segura. Es a este nivel que un manual de procedimientos y
funciones resulta atil para el tratamiento del agua, ya que busca unificar las
practicas y, por lo tanto, minimizar el uso de recursos y los riesgos de

contaminacion.

La aplicacidon de este manual tiene el potencial de aumentar la calidad
del agua proporcionada, asegurando que los procesos de purificacion se
realicen correctamente y dentro de parametros. Ademas, la formalizacion de
los roles y responsabilidades en los procesos de tratamiento de agua aumenta

la operatividad en el sistema, asi como la transparencia.

Este estudio también tiene como objetivo evaluar los efectos de la
implementacion del manual mencionado en la comunidad, considerando
aspectos como la disminucion de enfermedades relacionadas con el consumo
de agua contaminada, la mejora en la gestion administrativa del sistema de
agua potable y el empoderamiento de los operadores a través de capacitacion

y una definicion adecuada de tareas. Asi, el proyecto no solo ayudara en la
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mejora de la infraestructura de la planta de tratamiento de agua, sino que
también asistira en el fortalecimiento de la capacidad técnica y organizativa de

la comunidad.

Finalmente, la investigacion tiene como objetivo proporcionar una
metodologia que sea transferible a otras aldeas rurales que enfrenten las
mismas deficiencias, y que ayude en el avance hacia mejores estrategias de

gestion del agua en el municipio.
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Planteamiento del problema

En el caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento
de San Marcos, se han encontrado deficiencias en el proceso de
automatizacion del agua potable, derivandose de la falta de procedimientos
estandarizados y de un manual de funciones para el comité de agua potable.
Esto ha sido una consecuencia de una actividad informal, en donde no hay
funciones para cada persona y por lo tanto los trabajos no siguen ningun
protocolo. La ausencia de una capacitacion suficiente y la deficiencia en la
sistematizacién de tareas, ademas de la falta de preparacion académica
repercuten durante las actividades del tratamiento del agua generando un

impacto en la calidad en el recurso y la efectividad del sistema.

El problema inexistencia de un manual de procesos y de funciones para
el tratamiento de agua, ha originado que el sistema ineficiente pone en riesgo
la salud de las personas. La falta de control operacional y la falta de una
correcta distribucion de responsabilidades han llevado a la pérdida de factor
tiempo del agua, comprometiendo asi el tipo de servicio que se da a la

comunidad.

La implementacion deficiente de procesos interviene en la eficiencia
operativa lo cual puede conducir a un uso inadecuado de los recursos tanto
humano como del factor tiempo lo cual genera un aumento de los costos de
mantenimiento del sistema y retrasos en las actividades operativas y generar
desconfianza entre la poblacion respecto a la calidad de los procesos que se

realizan en el tratamiento del agua potable que reciben.

¢,Como impacta la inexistencia de un manual de procedimientos
estandarizados y de funciones para los operarios en la eficiencia del proceso
de automatizacién del sistema de agua potable en el caserio Nuevo San

Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San Marcos?



Objetivos

General

Diseiar e implementar el manual de procedimientos y funciones
para el proceso de tratamiento de agua en caserio Nuevo San Carlos,

municipio de San Pablo, departamento de San Marcos.
Especificos

v Analizar los procesos y procedimientos relacionados con la gestion del
sistema de agua.

v Conocer la estructura organizativa y las funciones del ente encargado
de la gestidon del sistema de agua para entender su funcionamiento
interno.

v Disefiar una propuesta de mejora que optimice la gestién del sistema
de agua, basandose en los resultados del analisis realizado.



Capitulo |

Finalidad de la Investigacion

1. Diagnoéstico

El sistema de tratamiento de agua potable, en la infraestructura tecnoldgica
requiere una actualizacion para garantizar un proceso mas efectivo y seguro. Esto
incluye la modernizacion de equipos de filtrado, sistemas de monitoreo en tiempo
real para la calidad del agua y la implementacion de tecnologias que permitan una
distribucion més eficiente. Sin una infraestructura adecuada, el servicio de agua
potable puede enfrentar problemas operativos y de calidad, afectando la salud y el

bienestar de la comunidad.

La eficiencia financiera también es primordial. A menudo, los costos
operativos del tratamiento y distribucion del agua son altos debido a la falta de
optimizacién en los recursos disponibles. Se pueden identificar areas donde la
gestidon de los recursos puede ser mas eficiente, como la reduccion de pérdidas de
agua durante el proceso de distribucién o la inversion en tecnologias que reduzcan
los costos energéticos. Mejorar la rentabilidad del sistema de agua permitira un

mayor reintegro de fondos para la mejora continua del servicio.

Un enfoque moderno de comunicacion es fundamental para mejorar la
percepcion y confianza de la poblacién en la calidad del agua que reciben. La
implementacion de campafias de sensibilizacion sobre el cuidado del agua, el
mantenimiento del sistema y los procesos de purificacion podria aumentar la
participacion y colaboracién de la comunidad. Ademas, informar sobre las mejoras
continuas en el tratamiento de agua puede aumentar la confianza de los usuarios

en la calidad del servicio

En términos de la gestion del agua potable, es fundamental reconocer que
carecen de una infraestructura competitiva que permita la implementacion de
canales digitales de gestion. Esto puede incluir la creacién de plataformas en linea
donde los usuarios puedan monitorear la calidad del agua en tiempo real, recibir
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notificaciones sobre interrupciones en el servicio o incluso hacer pagos de manera
digital. Aprovechar la tecnologia de esta manera puede ser una ventaja competitiva
para mejorar la eficiencia y satisfaccion de la poblacion en cuanto al servicio de

agua potable.

La innovaciéon es igualmente importante en el sector del agua potable. A
pesar de los avances en tecnologia, no han adoptado métodos innovadores para
optimizar el tratamiento y distribuciébn del agua. La introduccion de sistemas
avanzados de filtrado, reutilizacion de aguas residuales, y tecnologias de
purificacion ecoldgicas podrian mejorar significativamente la calidad y disponibilidad
del agua. Invertir en investigacion y desarrollo de nuevas técnicas también podria

ser clave para abordar los retos de sostenibilidad a largo plazo del recurso hidrico.



1.1 Recopilacion de datos o Linea basal

La situacion en el comité de agua potable parece tener un conjunto de
fortalezas y oportunidades importantes, pero también enfrenta varios desafios
internos y externos que deben ser gestionados adecuadamente para lograr un
Impacto positivo duradero.

Fortalezas

Flexibilidad en las funciones: Esta es una gran ventaja porque permite
adaptarse a cambios en el contexto de la comunidad o en las necesidades
operativas. La capacidad de ajustarse a nuevas situaciones o imprevistos sin perder

eficacia es clave en proyectos de largo plazo.

Trabajo comunitario y colaboracion: Es fundamental que el comité tenga un
buen vinculo con la comunidad, ya que este tipo de proyectos requiere la
participacion y el apoyo de los beneficiarios. Este tipo de colaboracién puede
generar un sentido de pertenencia y responsabilidad entre los miembros de la

comunidad, lo que contribuye al éxito del proyecto.

Oportunidad de crear un manual y mejorar procesos: Esto puede ser una
excelente oportunidad para formalizar y optimizar las operaciones del comité. Tener
procesos estandarizados, claras guias y documentacion permitira mayor coherencia
y continuidad en las actividades, especialmente en un ambiente donde el trabajo
puede depender de varios actores.

Oportunidades

Acceso a fondos y recursos externos: El financiamiento es crucial para
cualquier proyecto de infraestructura, especialmente en areas como el agua
potable. Tener acceso a recursos externos puede ayudar a cubrir necesidades que,
de otro modo, serian dificiles de alcanzar, permitiendo al comité realizar mejoras

significativas en los servicios.



Mejoramiento de la calidad del servicio: Esto representa una oportunidad
tanto para mejorar la infraestructura existente como para elevar la satisfaccion de la
comunidad, lo cual fortaleceria la legitimidad del comité y su capacidad de gestionar

otros proyectos en el futuro.
Desafios y Debilidades

Desorganizacion y falta de claridad: Esta parece ser una debilidad
importante, ya que la falta de estructura clara puede generar caos en la ejecucion
de proyectos. Sin procesos establecidos o roles bien definidos, el comité puede
estar perdiendo oportunidades importantes para mejorar la eficiencia y calidad de

sus actividades.

Poca documentacion y falta de continuidad en las actividades: Este es otro
punto critico, ya que, sin una documentacion adecuada o protocolos establecidos,
se pierde la posibilidad de aprender de experiencias pasadas

Esto también puede afectar la capacidad del comité para sostener sus
actividades a largo plazo y dificultar la inclusion de nuevos miembros o la

transferencia de conocimientos.

Dependencia de lideres especificos, Aunque la presencia de lideres fuertes
es crucial para cualquier equipo, depender de unas pocas personas puede ser
riesgoso. Si estos lideres no estan disponibles, hay un riesgo de estancamiento o
de no saber como proceder con la ejecucion de tareas. La organizacion deberia
trabajar para diversificar el liderazgo y distribuir responsabilidades de manera mas

equitativa.
Amenazas

Conflictos internos: Los desacuerdos o la falta de comunicacion pueden
perjudicar gravemente el ambiente de trabajo y obstaculizar la efectividad del
comité. Es importante que se establezcan mecanismos de resolucion de conflictos
y canales de comunicacion claros entre los miembros para evitar que esto afecte la

operativa.



Riesgo de mal manejo de recursos: Esto puede ser un problema si no hay
suficiente control o supervision sobre el uso de los recursos. Un mal manejo puede
generar desconfianza tanto dentro del comité como en la comunidad, lo que

afectaria la credibilidad y el impacto del proyecto.

Percepcion negativa de la comunidad: Si la comunidad no percibe de manera
positiva la gestién del comité, esto podria llevar a la desmotivacion, falta de apoyo
o0 incluso resistencia a las iniciativas. Es clave que el comité trabaje en fortalecer su
relacion con la comunidad y asegure que sus acciones sean transparentes y bien

comprendidas.

El comité de agua potable enfrenta una situacion de potencial crecimiento,
pero también tiene desafios estructurales y operativos significativos que deben
abordarse para garantizar su éxito a largo plazo. La mejora de procesos internos,
fortalecimiento del liderazgo y la formalizacién de actividades son areas clave a
desarrollar. Si el comité puede manejar bien las debilidades internas y aprovechar
las oportunidades externas, tiene el potencial de ofrecer un servicio mas eficiente y

sostenible para la comunidad, elevando asi la calidad de vida de los habitantes.
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Tabla 1

Linea Basal

Andlisis Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
FODA
Aspecto Puntos positivos Factores externos Factores Factores
internos que pueden ser internos externos que
aprovechados negativos pueden
afectar
negativamente
Flexibilidad en las  Formalizacion de Desorganizacion Confusiony
funciones. procesos y mejora y falta de conflictos
de la organizacién. claridad. internos.
Oportunidad de Capacitacion y Poca Posibles
crear un manualy profesionalizacion  documentaciéon  errores
mejorar procesos. de los miembros y falta de operativos.

Trabajo
comunitario y
colaboracion.

Acceso a un
servicio eficiente a
nivel comunitario.

del comité.

Acceso a fondos y
recursos externos
para proyectos de
agua potable.
Mejoramiento de la
calidad del servicio
de agua potable.

continuidad en
las actividades.
Deficiencia en la
rendicion de
cuentas.

Dependencia de
lideres
especificos.

Riesgo de mal
manejo de
recursos.

Percepcion
negativa de la
comunidad.

Fuente: Elaboracién Propia 2025

11



1.2 Trabajo de campo

Planeacion y diagndstico inicial

Descripcion En esta fase inicial, se buscé comprender el contexto y el
problema que se ha de abordar. Los investigadores, en colaboracion con los
participantes (que en este caso son docentes, estudiante Tania Judith Hernandez
Barrios y el comité de agua potable), detectaron el problema y analizan el mismo de
perspectivas diferentes.

Actividades clave

Diagnoéstico participativo se reunieron datos preliminares a traves de

entrevistas, encuestas, observacion.

Definicién del problema Se llegéb a un consenso sobre el foco de la
investigacion y los objetivos principales de la accion.

Planificacion de la intervencién Se definieron las posibles acciones para
abordar el problema, considerando el contexto y los recursos disponibles.

Intervencion y accién

Descripcion En esta fase, se pusieron en marcha las acciones disefiadas
para resolver el problema identificado. Es una etapa activa en la que la investigacion

se convirtié en un proceso dinamico de cambio.
Actividades clave

Implementacién de acciones Se llevo a cabo la intervencion de la aplicacion

del manual de procedimientos y funciones.
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Evaluacion y reflexion critica

Descripcion Después de la intervencion, se evalud el impacto de las
acciones realizadas. La evaluacion no es solo para medir resultados, sino para

reflexionar sobre el proceso y el aprendizaje obtenido.
Actividades clave

Recoleccién de datos Se obtuvo informacion sobre los resultados de las
acciones, utilizando las mismas herramientas que se utilizaron en la fase de

diagnostico.

Analisis y reflexion participativa Se analizaron en conjunto los resultados

obtenidos, discutiendo qué funciono6 y mejoro.
Retroalimentaciéon y nuevas acciones

Descripcion Con base en la evaluacion se reflexioné sobre el proceso y lo
ajustan para nuevas intervenciones. Esta fase cierra el ciclo, pero también lo

prepara para otro ciclo, si es necesario.
Actividades clave

Divulgacion de resultados Se compartieron los resultados de la

intervencién y la reflexiébn con el comité de agua potable.

Propuestas de mejora Se plantearon nuevas acciones para abordar los

problemas persistentes o nuevos problemas que hayan surgido.

Planificacién de la siguiente fase En caso de que la investigacion-accion

sea un proceso ciclico, se repite el ciclo con ajustes en las acciones.
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Sistematizacion de la experiencia

Descripcion A lo largo de la investigacion-accion, es importante registrar y
sistematizar todo el proceso y los resultados obtenidos para facilitar la comprension

del cambio generado y permitir su replicabilidad.
Actividades clave

Documentacion de procesos y resultados Se guardaron registros
detallados de todas las fases y resultados obtenidos, de manera que otros puedan

aprender del proceso.

Reflexion a largo plazo Se considerd el impacto a largo plazo de las
intervenciones y las lecciones aprendidas para aplicar en futuras investigaciones o

proyectos similares.
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1.3 Andlisis e interpretacion de datos

Figura 1
Conocimiento sobre manual de procedimientos y funciones.

=Sl = NO

Fuente: Investigacion de campo Ejercicio Profesional Supervisado COHORTE 2024-2025.

El cien por ciento de los encuestados afirma no tener conocimientos sobre lo
gue es un manual de procedimientos y funciones, ya que el mismo no ha sido
implementado dentro del comité de agua potable, ni se han impartido capacitaciones

sobre el mismo.

Por lo tanto, es considerable tomar en cuenta la implementacion e
introduccién de los manuales de procedimientos y funciones en el comité de agua
potable en el caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de

San Macos.
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Figura 2
Necesidad de manual de procedimientos y funciones.

= FALTA DE CAPACITACION

AUSENCIA DE DOCUMENTACION ESTANDARIZADA
= INADECUADA DISTRIBUCION DE FUNCIONES
= ESCASO CONTROL DE CALIDAD DEL PROCESO

Fuente: Investigacion de campo Ejercicio Profesional Supervisado -EPS- 2025.

Para el total de los encuestados dentro del comité de agua potable es
considerado que la necesidad de un manual tanto de funciones como de

procedimientos esta basada en la inadecuada distribucién de funciones y procesos.

Esto para mejorar las actividades de cada integrante del comité, lo cual es
fundamental para el buen funcionamiento de este y la satisfaccion de los usuarios

del servicio de agua potable.

Para ello es importante el disefio adecuado para los procesos y las funciones
gue se lleva dentro del mismo disminuyendo asi los errores y la pérdida de recursos

tanto humanos como econémicos.
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Figura 3
Eficiencia operativa

=S| =NO

Fuente: Investigacion de campo Ejercicio Profesional Supervisado COHORTE 2024-2025.

El cien por ciento de los encuestados manifiesta que la eficiencia del servicio
en el proceso de agua potable depende de la distribucion adecuada de actividades

y procesos establecidos de manera especifica y ordenada.

Por lo tanto, enlistar las actividades y homogenizar procesos es importante
para generar mejoras en el servicio de agua potable y la calidad de los procesos del

tratamiento de agua potable.
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Figura 4
Obstaculos de implementacion

= FALTA DE RECURSOS
= RESISTENCIA AL CAMBIO
FALTA DE CONOCIMIENTO SOBRE EL MANUAL
POCA PARTICIPACION DE LAS AUTORIDADES LOCALES

Fuente: Investigacidon de campo Ejercicio Profesional Supervisado COHORTE 2024-2025.

Del cien por ciento de los encuestados, un treinta y tres por ciento de los
estos asegura que la falta de conocimiento sobre el manual de procedimientos y
funciones es la razén por la cual no se ha implementado, ya que necesitan conocer

tanto las ventajas como las desventajas de estos para no cometer errores.

Otra parte del comité, que representa el otro treinta y cinco por ciento asegura
gue una de las razones por la cual no se ha implementado el manual de funciones
y procedimiento es la resistencia al cambio, ya que se han mantenido en el

conocimiento de forma empirica en la realizacién de sus actividades.

Del treinta por ciento restante, un quince por ciento, asegura que es también
debido a la poca participacion de las autoridades locales, ya que ellos necesitan el
respaldo tanto del Comité Comunitario de Desarrollo como de la Auxiliatura para
llevar a cabo ciertas actividades y realizar cambios dentro de las organizaciones

comunales.

Mientras que el otro quince por ciento afirma que ha sido por falta de
recursos, ya que si bien se asegura que no tienen el conocimiento de estos
manuales y que para llevarlos a cabo necesitarian de capacitaciones, las cuales

habria que costearlas.
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Figura 5
Problemas durante el proceso de tratamiento de agua

=S| =NO

Fuente: Investigacion de campo Ejercicio Profesional Supervisado COHORTE 2024-2025.

Segun los datos obtenidos a través de las encuestas se establece que el cien
por ciento de los encuestados asegura que la falta de un manual de procedimientos
y funciones ha generado problemas en el proceso de actividades del tratamiento de

agua potable.

Por tanto, se establece que la implementacion de estas guias es fundamental

para generar mejoras al proceso y al servicio del suministro del vital liquido.
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Figura 6
Ausencia de Manual de procedimientos y funciones.

= REALIZACION DE ACTIVIDADES DE MANERA INEFICIENTE

= CONFUSION EN LA DISTRIBUCION DE FUNCIONES
= PERDIDAS DE RECURSO

Fuente: Investigacion de campo Ejercicio Profesional Supervisado COHORTE 2024-2025.

Segun las encuestas establecidas el mayor problema de la inexistencia de
un manual de procedimientos y funciones es la realizacion de las actividades y
procesos de manera ineficiente, esto reflejado con un resultado de un cincuenta por

ciento.

Un treinta y cinco por ciento establece que la confusion en la distribucién de
funciones es otro factor que puede tomarse en cuenta debido a la ausencia de la

implementacion del manual de procedimientos y funciones.

Un quince por ciento, afirma que la ausencia de los manuales de igual
manera genera pérdida de recursos tanto econémicos como del factor tiempo, el

cual en las actividades es fundamental para brindar un servicio de calidad.
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Figura 7
Conocimientos de las actividades y procesos

=Sl = NO

Fuente: Investigacion de campo Ejercicio Profesional Supervisado COHORTE 2024-2025.

Segun los datos obtenidos a través de las encuestas se establece que el cien
por ciento afirma que, a pesar de tener conocimientos empiricos sobre las
actividades y procesos en el tratamiento de agua potable, no son los necesarios y

adecuados para que el servicio sea de calidad.
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Figura 8
Efectos de laimplementacién del manual procedimientos y funciones.

= MEJORA DE EFICIENCIA

= REDUCCION DE ERRORES

= MEJORAS EN LA DISTRIBUCION DE RESPONSABILIDADES
MEJORA EN LA ATENCION AL CLIENTE

Fuente: Investigacion de campo Ejercicio Profesional Supervisado COHORTE 2024-2025.

A través de la encuestada realizada al comité de agua potable del caserio
Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San Marcos se
establece que el cincuenta por ciento afirma que la implementacién del manual de
procedimientos y funciones generaria mejoras en la distribuciébn de

responsabilidades dentro del mismo comité.

Un treinta y cinco por ciento establece que mediante la implementacién se
generarian mejoras en la eficiencia productiva del comité y el quince por ciento
afirma que se obtendrian reduccion de errores en las actividades y procesos

establecidos.
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Figura 9
Beneficios de laimplementacién de un manual de procedimientos y
funciones.

= INCREMENTO DE CONFIANZA EN EL PROCESO = REDUCCION DE TIEMPO Y RECURSOS
= NO SERIA DE IMPACTO

Fuente: Investigacion de campo Ejercicio Profesional Supervisado COHORTE 2024-2025.

Del total de los encuestados, el cincuenta por ciento, establece que se
incrementaria la confianza del proceso de tratamiento de agua potable si se llegase
a implementar el manual de procedimientos y funciones dentro del comité de agua

potable.

El otro cincuenta por ciento establece que se tendria reduccion de tiempo y

recursos al momento de llevar a cabo las actividades y procesos del mismo comité.
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Figura 10
Mejoras inmediatas en la atencién

= REDUCCION DE FALLAS OPERATIVAS = MEJORA EN LA CAPACITACION DEL COMITE
= MAYOR SATISFACCION COMUNITARIA NINGUNO

Fuente: Investigacion de campo Ejercicio Profesional Supervisado COHORTE 2024-2025.

Segun la informacién obtenida de las encuestas realizas se conoce que el
cincuenta por ciento afirma que uno de los cambios inmediatos a notar en la
implementacion de los manuales, es la satisfaccion de la comunidad ya que la

mejora en el servicio seria notoria desde el inicio de la implementacién de este.

Un treinta y cinco por ciento afirma que el cambio notorio seria la capacidad
de los integrantes del comité de agua potable y un quince por ciento afirma que se
podria establecer como un cambio inmediato la reduccién de las fallas operativas

en el proceso de tratamiento del agua.
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1.4 Discusion de resultados e identificacion de problematicas.

Conocimiento sobre el manual de procedimientos y funciones.

Un hallazgo es que el 100% de los encuestados desconoce el concepto de
un manual de procedimientos y funciones. Esta falta de conocimiento se debe a que
el manual no ha sido implementado dentro del comité y no se ha proporcionado
capacitacion al respecto. Esta carencia de formacién indica una brecha significativa
en la gestion del comité, lo cual subraya la importancia de implementar un sistema
formal que guie las actividades del comité, para mejorar tanto la eficiencia como la

claridad en la asignacion de responsabilidades.
Factores que influyen en la necesidad de manuales

El andlisis revela que los encuestados perciben que la inadecuada
distribucion de funciones y procesos es uno de los principales obstaculos para el
buen funcionamiento del comité. La falta de claridad en las responsabilidades de
cada miembro ha generado errores y malentendidos que afectan la operatividad del
comité. La implementacién de un manual ayudaria a estructurar y organizar mejor
las tareas, lo que reduciria los fallos y optimizaria los recursos humanos y
econoémicos. Es evidente que un disefio adecuado de procesos es esencial para

mejorar la eficiencia operativa del comité.
Eficiencia operativa

El 100% de los encuestados coincide en que la eficiencia del servicio de agua
potable depende de una distribucion adecuada de las actividades y procesos. Esto
implica que, para mejorar la calidad del servicio, es necesario tener un enfoque
sistematico y organizado en las operaciones. La homogeneizacion de los procesos
y la documentacién de las actividades permitirian mejorar tanto la calidad del agua
potable como la satisfaccion de la comunidad, al establecer procedimientos claros
y medibles.

Obstaculos para laimplementaciéon de los manuales

Los datos muestran varios obstaculos que dificultan la implementacion de los

manuales. La falta de conocimiento sobre estos documentos (35%), la resistencia
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al cambio (35%)), la escasa participacion de las autoridades locales (15%) y la falta
de recursos para capacitaciones (15%) son los factores principales identificados. La
resistencia al cambio destaca como un factor importante, ya que los miembros del
comité han estado operando de manera empirica y temen que la implementacion
de un manual requiera adaptarse a nuevas formas de trabajo. Ademas, la falta de
recursos para capacitar a los miembros es una barrera significativa, lo que subraya

la necesidad de apoyo externo para superar estos obstaculos.
Problemas en el proceso de tratamiento de agua

Todos los encuestados coinciden en que la ausencia de un manual de
procedimientos y funciones ha generado varios problemas operativos. La falta de
organizacion y de un marco claro para las actividades del tratamiento de agua ha
resultado en ineficiencias y errores. Esto resalta aun mas la necesidad de
implementar estos manuales, los cuales son fundamentales para garantizar la

calidad del proceso de tratamiento y el suministro de agua potable.
Ausencia de manual de procedimientos y funciones.

La mayoria de los encuestados (50%) sefala que la ausencia de un manual
genera ineficiencias en la realizacion de las actividades. Esto demuestra que la falta
de un sistema organizado esta directamente relacionada con la baja calidad
operativa del comité. Ademas, un 35% menciona la confusién en la distribucion de
funciones como otro factor negativo asociado a la falta de estos manuales, lo que
agrava aun mas el desorden en las operaciones. La falta de claridad en la
asignacion de responsabilidades contribuye a la ineficiencia y a la pérdida de

recursos
Conocimientos claros de las actividades y procesos

A pesar de que el 100% de los encuestados afirma tener conocimientos
empiricos sobre las actividades del tratamiento de agua potable, estos
conocimientos no son suficientes ni adecuados para garantizar un servicio de
calidad. Este resultado refuerza la idea de que, aunque los miembros del comité
cuentan con experiencia practica, la falta de un manual estructurado limita su
capacidad para ejecutar el trabajo de manera eficiente y profesional.
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Efectos de laimplementacion del manual de procedimientos y funciones.

Segun los resultados, el 50% de los encuestados considera que la
implementacion del manual mejoraria la distribucién de responsabilidades dentro
del comité. Un 35% menciona que generaria mejoras en la eficiencia productiva, y
un 15% cree que reduciria los errores en las actividades y procesos. Estos
resultados muestran que los miembros del comité tienen una clara percepcion de
los beneficios que se derivarian de contar con un manual bien disefiado, lo que

facilitaria la organizacion y la mejora continua en el tratamiento de agua.
Beneficios de laimplementacion de los manuales

La mitad de los encuestados cree que la implementacion del manual
incrementaria la confianza en el proceso de tratamiento de agua potable, mientras
que la otra mitad considera que se reducirian los tiempos y recursos empleados en
las actividades. Este consenso subraya la importancia de contar con procedimientos
documentados y la forma en que estos pueden contribuir tanto a la eficiencia

operativa como a la mejora de la percepcién de la comunidad sobre el servicio.
Cambios inmediatos

El 50% de los encuestados considera que la satisfaccion de la comunidad
seria uno de los cambios mas inmediatos tras la implementacion de los manuales,
debido a la mejora en la calidad del servicio. Otros 35% considera que la capacidad
de los integrantes del comité aumentaria, y el 15% estima que se reducirian las
fallas operativas. Estos cambios inmediatos destacan cémo la implementacién de
los manuales puede tener un impacto directo y positivo en la comunidad, tanto en

términos de confianza como de eficiencia operativa.

Identificacién de Problematicas del Comité de Agua Potable del caserio Nuevo
San Carlos, Municipio de San Pablo, Departamento de San Marcos

Esto genera una debilidad organizativa y dificulta la mejora en la eficiencia
de los procesos, ya que los integrantes desconocen las funciones vy

responsabilidades especificas.
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Es urgente establecer un sistema organizado de procedimientos y funciones
para optimizar la eficiencia operativa del comité y mejorar el servicio de agua
potable. Sin un manual claro, no hay control adecuado sobre las operaciones, lo

que puede derivar en fallas operativas y pérdida de recursos.
Conocimientos empiricos insuficientes

La implementacion de un manual de procedimientos y funciones es crucial
para mejorar la eficiencia operativa, la distribucion de responsabilidades y la calidad
del servicio en el comité de agua potable del caserio Nuevo San Carlos. La falta de
conocimiento, resistencia al cambio, y la falta de recursos y apoyo institucional son
obstaculos que deben ser superados para garantizar una gestibn mas eficiente y

una mejora en el tratamiento del agua.
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Tabla 2
Identificacion de Problematicas

No.

Problematica

Descripcion

Area

1

Debilidad
organizativa y
dificulta la mejora en
la eficiencia de los
procesos, ya que los
integrantes
desconocen las
funciones y
responsabilidades
especificas.
Inexistencia de un
sistema organizado
de procedimientos y
funciones para
optimizar la
eficiencia operativa
del comité y mejorar
el servicio de agua
potable

No hay control
adecuado sobre las
operaciones, lo que
puede derivar en
fallas operativas y
pérdida de recursos.
Falta de
capacitaciones
sobre manual
funciones

de

Los integrantes del comité no
conocen sus funciones vy
responsabilidades especificas, o
que genera una falta de
organizacion y dificulta la mejora
de los procesos, afectando la
eficiencia operativa del servicio de
agua potable.

La falta de un manual claro que
defina funciones y procesos
impide una distribucion adecuada
de tareas, lo que afecta el
desempefio del comité y no
optimiza la operatividad, lo que
podria mejorar la calidad del
servicio.

La inexistencia de manuales y
procedimientos establecidos
genera  desorden en las
actividades, lo que aumenta la
probabilidad de errores, fallas
operativas y pérdida de recursos,
tanto humanos como materiales.
Aungue los miembros del comité
tienen  experiencia  practica,
carecen de los conocimientos
necesarios y formalizados para
asegurar un servicio de calidad en
el tratamiento de agua potable, lo
que limita la efectividad del
trabajo.

Administrativa

Administrativa

Administrativa

Administrativa

Fuente: Elaboracién propia 2025
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Capitulo Il
Accibén
2.1 Marco Referencial
Aborda el marco referencial del caserio Nuevo San Carlos, localizado en el
municipio de San Pablo, departamento de San Marcos. Este, se estructura a través
de diversas secciones que incluyen la caracterizacibn comunitaria, datos

geograficos, la historia y las zonas de vida del lugar.

llustracion 1

Mapa de caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento
de San Marcos

Departamento de San Marcos

Municipio de San Pablo
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Caserio Las Maravillas

Fuente: Elaborado por el Ingeniero Julio Roberto Luna Aroche Ingeniero Civil especializado en

geologia, colegiado 2514 del Colegio de Ingenieros de Guatemala con base a informacién del

Instituto Geogréafico Nacional -IGN-, 2006.

30



2.1.1Caracterizacion de la comunidad que es unidad de préctica.

Se presenta un mapa y una descripcion general de la comunidad,
identificando sus limites geograficos y colindancias con otras fincas y caserios, lo

gue establece el contexto territorial de Nuevo San Carlos.

llustracion 2
Caracterizacion Comunitaria

NORTE

La Castalia

OESTE ESTE

El Campo Piedra parada

SUR

Las Brisas

Fuente: Diagndéstico Socioecondmico y Empresarial caserio Nuevo San Carlos, municipio de
San Pablo 2024
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2.1.2 Datos Geograficos

Se especifica la ubicacion precisa del caserio, incluyendo coordenadas de
latitud, longitud y altitud, asi como la extension territorial de 1.3495 km2. Ademas,
se discuten las condiciones de acceso a la comunidad a través de la carretera B-

11, resaltando que partes del acceso estdn en mal estado.

2.12.1 Limites Geograficos y Colindancias

Norte
El caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de

San Marcos, tiene un limite geografico con finca San Juan.

Este El caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San

Marcos, tiene un limite geografico con finca el Roble.

Oeste En caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de
San Marcos, tiene un limite geogréfico con las fincas La Puerta, Castalia y caserio

el Carmen.

Sur Caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San

Marcos, tiene un limite geografico con caserio las Maravillas.

2.1.2.2 Localizacién y Extension
El caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de
San Marcos, geograficamente se ubica en la latitud Norte 14°57'47.2" y en la
longitud Oeste 92°00'41.9". La altitud es de 600 m s. n. m., cuenta con una
extension territorial de 1.3495 km?. Para acceder al Caserio Nuevo San Carlos,

se conduce por la carretera B-11 sobre la misma Ruta

Nacional 1, que conecta al municipio de San Pablo con el de Malacatan, se
accede por el caserio Nueva Jerusalén, el cual es un tramo de 2 km de carretera
gue se encuentra en malas condiciones, se dirige al Caserio Las Maravillas hasta
llegar a Caserio Nuevo San Carlos, se ingresa por el sector EI Campo.
(ZARCENO, 2020)
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2.1.3 Sectores

Caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San
Marcos, esta conformado por cinco sectores, estan ubicados de la siguiente
manera: al norte, el Achote, al este el Roble, al oeste las Flores, al sureste el
Campo y en el area céntrica se encuentra el sector denominado el Centro, los
cuales no tienen registro en el Censo del afio 2002, anicamente la finca El Roble,
gue se anexo al Caserio Nuevo San Carlos y que ahora forma parte del sector el
Campo. (ZARCENO, 2020)

2.1.4 Historiade la Comunidad

El 23 de enero del afio de 1982 nace caserio Nuevo San Carlos, producto
de la quiebra de una finca cafetalera del area. La forma de trabajo de la finca era
en base a créditos que otorgaba una compafia salvadorefia, que servian para
sostener la produccion de todo el afio, debido a la caida del precio de café, la
empresa resulté afectada financieramente, a tal grado que la deuda en concepto
de planilla se acumuld y este factor provoco que los empleados se organizaran e

iniciaran presion para gue les sean pagados los salarios.

Con esta premisa se inicia la elaboracion de un plan, como resultado se
logré el reparto de las tierras para cumplir con el pasivo laboral. El plan de
indemnizacién fue aceptado por la mayoria de la comunidad asalariada y dio
comienzo al reparto de tierra efectuado por los patronos y con apoyo del

administrador don Alberto Carcamo.

Para indemnizar a los trabajadores, se hace un estudio con un inspector de
trabajo de Malacatan y asi determinar el valor que le correspondia a cada uno,
logrando establecer la cantidad equivalente en terreno que iban desde una a
nueve cuerdas a un precio de doscientos quetzales; los obreros con mas afos de
antigledad se les otorga una casa en lo que ahora actualmente es el sector El

Centro.

El 23 de julio de 1982 a peticion de los pocos vecinos que habitaban en esa

época se decide nombrar a la comunidad, en agradecimiento al patrono que habia
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otorgado las tierras se propone como recordatorio el nombre de Caserio Nuevo
San Carlos, con el aval de los pobladores asi quedd instituido. La fiesta patronal
del caserio Nuevo San Carlos se celebra el 23 de julio que coincide con el
cumpleanios del patrono que cede las tierras, el sefior Carlos Enrique Ortega
Taracena. (ZARCENO, 2020)

2.1.5 Zonas de vida (suelo, floray fauna)
2.1.5.1 Suelos
El caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de
San Marcos, es una comunidad que se caracteriza por tener un suelo con
propiedades de la fisica, quimica y bioldgica, la cual lo hacen apto para sustentar
una vegetacion sana y productiva, lo que, a su vez, favorece la biodiversidad y el

desarrollo econdmico.

Asi mismo es la parte de superficie terrestre, compuesta por minerales,
materia organica y residuos que se dan por la desintegracion de seres vivos y que
derivado de esta descomposicion proporciona condiciones adecuadas para el
crecimiento de plantas. La fertilidad del suelo depende de varios factores.
(ZARCENO, 2020)}
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llustracion 3
Suelos
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Fuente: Diagndstico Socioeconémico y Empresarial caserio Nuevo San Carlos, municipio de San

Pablo 2024

2.1.6 Flora

Es la vegetacion propia de una region o pais, son plantas que poseen
caracteristicas de un periodo geolégico determinado. El area en la que se
encuentra ubicado el caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo,
departamento de San Marcos, posee una gran diversidad y cantidad de
vegetacion, pero con una baja densidad, debido a que la agricultura es la principal
actividad de la region, la mayor parte del territorio es ocupada por el cultivo de
productos agricolas en pequefias cantidades, a pesar de ello se mantiene la zona

boscosa en el lugar.

El caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de
San Marcos, posee una gran variedad de plantas medicinales entre las que se
pueden mencionar: verbena, apazote, hierbabuena, buganvilia, sabila, pifidn,
lavaplatos, flor de muerto, diente de ledn, flor de campana. Se encuentran
especies comestibles como: flor de izote, chile, guisquil, cacao, albahaca,
verdolaga, carambola.
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Especies arbustivas que se localizan como la zarza, los bejucos, julia, cinco
negritos, maravilla. En la ornamentacién de las casas se pueden encontrar plantas
como: rosales, chatias, cola de gallo, buganvilias, cola de quetzal, quinceafiera,

claveles, entre otras.

En la Comunidad, existen pequefias zonas agroforestales, estas son
aprovechadas por los propietarios, en ocasiones venden como materia prima las
trozas de arboles para la elaboracion de muebles y consumo de lefia. (MATIAS ,
VIRULA, & HERNANDEZ, 2024)
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llustracién 4
Flora
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Fuente Dlagnostlco Socioecondmico y Empresarial caserio Nuevo San Carlos, municipio de San

Pablo 2024

llustracion 5
Cultivos
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Fuente: Diagnéstico Socioeconémico y Empresarlal caserio Nuevo San Carlos, municipio de San

Pablo 2024.
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llustracion 6
Cultivos
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Fuente: Diagndstico Socioecondmico y Empresarial caserio Nuevo San Carlos, municipio de San

Pablo 2024

2.1.7 Fauna

En caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de
San Marcos, existe un conjunto de diversas especies de animales herbivoros,
carrofieros, polinizadores, invertebrados hasta vertebrados, como silvestres, etc.
Entre las que se pueden mencionar, aves: el guajolote, cenzontle, clarineros,
sanates, chachas, urracas, pijuy, palomas, loros, tortolitas, colibri, tecolote,
lechuza, gavilan, zopilote; en reptiles: iguanas, cutetes, culebra, batracios como
sapos y ranas, y mamiferos entre los que se pueden mencionar: roedores,
armados, mapache, tepezcuintle, pizotes, venado, gato de monte, comadreja.
Animales domésticos tienen presencia como lo es cerdos, aves de corral tales

como patos, gallinas, chompipes, gansos, pollos. (MATIAS , VIRULA, &
HERNANDEZ, 2024)
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llustracion 7
Pollos criollos

Fuente: Diagndstico Socioecondmico y Empresarial caserio Nuevo San Caros, mnicipio de San
Pablo 2024

21.8 Orografia

La orografia del caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo,
departamento de San Marcos, esta constituida por montafias que son fuertemente
inclinadas, debido a la topografia, el suelo, es en alto grado erosionable, pero
presenta un buen drenaje interno y una profundidad mediana. Existen numerosos
arroyos y riachuelos caudalosos en época lluviosa pero que en época de verano
se ve disminuido, posee colinas con elevaciones considerables que presentan

admirables paisajes.

La orografia incide en el clima, las montafias y colinas producen ascenso
de fuertes vientos, lo que provoca baja de temperatura y que exista condensacion
de humedad.

La inclinacion y las elevaciones que en promedio es de 660 m. s. n. m., la
tierra contiene inclinaciones en la mayor parte del Caserio y en una minima
fraccion se mantiene a nivel. (MATIAS , VIRULA, & HERNANDEZ, 2024)
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llustracién 8
Montafias y colina

Fuente: Diagndstico Socioecondémico y Empresarial caserio Nuevo San Carlos, municipio de San
Pablo 2024
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2.1.9 Vias de acceso

llustracion 9
Vias de acceso

3. CROQUIS CASERIO NUEVO SAN CARLOS, SAN PABLO
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Fuente: Puesto de salud del caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de
San Marcos.

Existe actualmente una sola via de acceso la cual es a través de la entrada
principal de caserio la Vega, que es ademas punto de ingreso hacia otros caserios
como lo son La Nueva Jerusalén, Las Maravillas hasta llegar al caserio Nuevo San
Carlos el cual inicia por el sector el Campo, y se constituye de 4 sectores mas que son
Sector las Flores, el Achote, el Roble y el Centro, para los cuales también la principal
via de acceso es la calle principal, sin embargo esta calle conduce a otros caserios
mas distantes como lo es Nuevo Horizonte y otros caserios, el caserio Nuevo San
Carlos cuenta con un tramo de dos kildbmetros de carretera que se encuentra en malas

condiciones, siguiendo este camino se puede tener acceso a otras comunidades.
(MATIAS , VIRULA, & HERNANDEZ, 2024)
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2.1.10 Division politica — administrativo

La division politica que presenta la integracion del caserio Nuevo San Carlos,
municipio de San Pablo, departamento de San Marcos, en sectores, parte que es

fundamental porque determina los limites a que debe regirse la comunidad.

La division administrativa hace referencia a la estructura organizativa y de las

autoridades que son los maximos dirigentes y representantes de la poblacion.

2.1.10.1 Politica
Identifica los sectores, limite y extension territorial, asi como la distribucién

en el Centro Poblado. caserio Nuevo San Carlos estd conformado por cinco
sectores, estan ubicados de la siguiente manera: al norte El Achote, al este El Roble,
al oeste Las Flores, al sureste EL Campo y en el area céntrica se encuentra el sector
denominado EIl Centro, los cuales no tienen registro en el censo del afio 2023,
Unicamente la finca El Roble, que se anex6 al Caserio Nuevo San Carlos y que

ahora forma parte del sector El Campo.
2.1.11 Administrativa

Su organizacién se encuentra representada por el alcalde Auxiliar, cada
sector cuenta con un auxiliar que es elegido voluntariamente por los habitantes del
caserio Nuevo San Carlos, la organizacion administrativa cuenta con el apoyo del
COCODE quien se encuentra integrado por el presidente, vicepresidente,
secretarios y siete vocales, ambas autoridades locales son electas
democraticamente cada dos afios por la comunidad. (MATIAS , VIRULA, &
HERNANDEZ, 2024).

2..1.11.1 Autoridades.
Las autoridades de caserio Nuevo San Carlos estan organizadas por los

integrantes de la Auxiliatura del periodo 2022-2024, lo conforman.
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Tabla 3
Consejo Comunitario de Desarrollo

Cargo
Presidente
Vicepresidente
Secretaria
Secretario
Vocal 1
Vocal 2
Vocal 3
Vocal 4
Vocal 5
Vocal 6
Vocal 7

Nombre

Cornelio Sergio Lucas Velasquez
Marcos Joaquin LOpez Zapara
Marina Gregoria Ramén Tomas Yoc
José Alfredo Maldonado de Ledn
Rene Samuel Isidro Velasquez
Sandra Agustina Cardona Reyes
Marco Antonio Tomas Rodas
Rosangela Eliza Lopez Rodriguez
Ana Adalia Isidro Velasquez

Riqui Fabian Maldonado Chilel

Rudi Rolando Cris6stomo Lopez

Fuente: Investigacion de campo Grupo EPS Cohorte 2024-2025

2.1.12 Datos demogréficos

2.1.12.1 Natalidad

Existen cuatro comadronas registradas quienes reportan los nacimientos a

las enfermeras encargadas del puesto de salud. En la actualidad se tienen

registrados setenta mujeres en proceso de embarazo los cuales corresponden al

periodo de enero a octubre de 2024. La tasa de natalidad es de diez por millar.
(MATIAS , VIRULA, & HERNANDEZ, 2024)
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Tabla 4

Natalidad
Embarazos El Las El El El Total
Centro Flores Achote Roble Campo

Mujeres de 10 a 10 4 7 8 11 40
19 afios

Mujeres de 20 a 6 3 5 6 10 30
54 afnos

Total 16 7 12 14 21 70

Fuente: Investigacion de campo Grupo EPS Cohorte 2024-2025

2.1.13 Tasas y causas de mortalidad general e infantil

Son las personas que por alguna causa en particular fallecieron en el

caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San

Marcos, afecta a nifios y adultos en general a consecuencia de condiciones

climaticas y descuidos en la salud. Se adjunta informacién recopilada durante el
periodo de enero a octubre del afio 2024. (MATIAS , VIRULA, & HERNANDEZ,

2024)

Tabla b
Causas de Mortalidad

Causas El Centro Las Flores El Achote El
Roble

General

Dengue 0 0 0 0

Bronconeumonia 0 0 0 0

Cirrosis 0 0 0 0

Diabetes 0 0 0 0

Infantil

Dengue 0 0

Total 0 0

El Campo Total

o O o o
o O O O

Fuente: Investigacion de campo Grupo EPS Cohorte 2024-2025
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En el censo realizado en el caserio Nuevo San Carlos, municipio de San
Pablo, departamento de San Marcos, se determiné que, durante el periodo de
enero a octubre del afio 2024 no ha fallecido ninguna persona. La tasa de

mortalidad no es significativa, la misma no llega a una por cada mil habitantes.

2.1.14 Tasas y causas de morbilidad general e infantil

Se refiere a la proporcion de personas del caserio Nuevo San Carlos,
municipio de San Pablo, departamento de San Marcos, que padecen una
enfermedad en particular, como respiratorias, dolores musculares y alergias, por
lo general la causa principal se debe a los drasticos cambios climaticos y en

ocasiones por la falta de higiene en la preparacion de los alimentos.

El puesto de salud también presta asistencia a mujeres embarazadas con
ayuda de comadronas en el momento del parto, los accidentes no son atendidos

en el caserio Nuevo San Carlos, por la falta de equipo.

La tasa de cobertura de a morbilidad en el caserio antes mencionado es de
27% sobre la poblacion total. (MATIAS , VIRULA, & HERNANDEZ, 2024)
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Tabla 6

Morbilidad
Causas El Las El El El Total
Centro Flores Achote Roble  Campo

General
Respiratorias 37 10 36 16 54 153
Intestinales 13 1 18 5 24 61
Musculares 7 4 6 2 15 34
Otros 6 2 8 1 16 33

Infantil
Respiratorias 16 4 16 10 28 74
Intestinales 6 1 8 3 13 31
Musculares 3 2 8 16
Otros 1 4 0 8 16
Total 91 25 98 38 166 418

Fuente: Investigacion de campo Grupo EPS cohorte 2024-2025

Se determind que entre las enfermedades mas recurrentes que padecen
los habitantes del caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo,
departamento de San Marcos, son las respiratorias (Tos, gripe y bronquitis) con
55, intestinales 21%, musculares 12% y otras enfermedades 12%, esto se debe a
los frecuentes cambios climéticos, habitos de higiene en la preparacion de

alimentos y beber agua no purificada.

2.1.15 Densidad poblacional

Es la relacion que se guarda entre la extension del territorio de una
comunidad con la cantidad de personas que viven en ella, se establecid la
densidad poblacional por cada sector que integran al caserio Nuevo San Carlos,
municipio de San Pablo, departamento de San Marcos. (MATIAS , VIRULA, &
HERNANDEZ, 2024)
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Tabla 7
Densidad Poblacional

Sector Habitantes Extension territorial km?
El Achote 405 0.1945

El Centro 309 0.1550

El Roble 161 0.1300

El Campo 556 0.7100

Las Flores 99 0.1600
Total 1,530 1.3495

Hab/ km?
2,082
1,994
1,238
783
619
1,134

Fuente: Investigacion de campo Grupo EPS cohorte 2024-2025

El caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de

San Marcos, posee una extension territorial de 1.3495 km?, la densidad

poblacional para el afio 2024 es de 1,134 habitantes por km?.

El indicador refleja una sobrepoblacién en la comunidad, esta situacion

impacta en la calidad de vida de los habitantes debido a que se reducen areas

destinadas a cultivos de produccion para la venta y consumo.

2.1.16 Migracion

Los habitantes del caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo,

departamento de San Marcos, consideran que no es necesario emigrar, tienen

como preferencia ejercer su fuerza de trabajo en la comunidad y contribuir a su

desarrollo, a pesar de ello se da el fendbmeno, pero a baja escala. (MATIAS ,

VIRULA, & HERNANDEZ, 2024)
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Tabla 8

Migracion
Movimiento El El Las El Roble El Total
Centro Achote Flores Campo
Emigracion
Permanente 34 12 4 27 85
Temporal 27 4 9 59 105
Inmigracion
Permanente 14 7 6 13 44
Temporal 83 1 2 2 88
Total 15 20 29 14 101 322

Fuente: Investigacion de campo Grupo EPS cohorte 2024-2025

2.1.17 Analfabetismo

Es un indicador de medicién de bienestar social de la poblacién, sefala la

cantidad de personas que saben leer y escribir. El analfabetismo en el caserio

Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San Marcos,

representa un bajo porcentaje de la poblacion, el factor econdmico es la causa

principal de su existencia. A continuacion, se da a conocer el nivel de alfabetismo

y analfabetismo en el caserio antes mencionado. (MATIAS , VIRULA, &
HERNANDEZ, 2024)
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Tabla 9
Analfabetismo

Sectores Hombres Mujeres Total
El Centro 105 85 190
Las Flores 25 23 48
El Achote 83 97 180
El Roble 42 43 85
El Campo 182 40 222
Total 437 288 725

Fuente: Investigacion de campo Grupo EPS cohorte 2024-2025

La poblacién alfabeta representa el mayor porcentaje de los habitantes, lo
anterior se ha logrado con esfuerzo de autoridades locales y nacionales por medio
de instituciones como el Comité Nacional de Alfabetizacién y Comité de Padres
de Familia. Las personas analfabetas que existen son consecuencia de la

condicién econémica y la ausencia de centros de aprendiza en el pasado.

2.1.18 Participacién por edad y actividad productiva

En el desempefio de las actividades artesanales se ha determinado que existe
participacion de la poblacion de varias edades, contribuyendo con ello al
desarrollo de la comunidad mejorando la calidad de vida de la familia con los

ingresos que reciben.

La actividad artesanal es considerada como uno de los medios de subsistencia
de la comunidad a pesar de que la generacion de empleo es en menor escala. A
continuacion, se presenta un detalle por rango de edades que participan
desempefiando actividades artesanales. (MATIAS , VIRULA, & HERNANDEZ,
2024)
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Tabla 10
Ocupacion de trabajo por actividad productiva

Edades Agricola Artesanal Agroindustrial
18-30 89 46 8

31-45 216 113 19

46-60 16 8 1

Total 321 167 28

Fuente: Investigacion de campo Grupo EPS cohorte 2024-2025

La participacion en actividades artesanales por edades obtiene mayor
concentracion en los rangos de 18-30 afios, en menor proporcion para las edades
de 31-45 afios, y escasamente existe participacion para las edades de 46-60 afios

y mas.

Es de considerar que el comportamiento de distribucion en el desempefio
de actividades artesanales esta determinado porque los negocios que existen son

de tipo familiar y que en menor proporcién se da la mano de obra remunerada.

2.1.19 Género

Tabla 11
Edades y Género
Género El Centro El Las El Roble El Total
Achote Flores Campo
Masculino 10 4 5 6 4 29
Femenino 35 6 10 8 6 65
Total 45 10 15 14 10 94

Fuente: Investigacion de campo Grupo EPS Cohorte 2024-2025
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2.2Marco Tebrico

Se presentan las teorias y términos utilizados en la investigacion, con el fin
de tener un contexto amplio y claro respecto a la informacidén necesaria aplicada en

el contexto de las variables utilizadas.
2.2.1 Manual de Procedimientos

El manual de procedimientos es un conjunto de directrices que
describe paso a paso las acciones que deben seguirse para ejecutar
diferentes tareas o procesos dentro de la organizaciéon. Segun (Gonzalez,
2002), “un procedimiento bien documentado permite a la empresa asegurar
que las actividades se lleven a cabo de manera consistente y conforme a
las normativas internas y externas, mejorando la calidad y reduciendo

errores.”

La implementacion de los manuales facilita la capacitacion a nuevos
empleados y también permite obtener mejoras. “La implementacién de
ambos manuales no solo facilita la capacitacién de nuevos empleados, sino
gue también contribuye a la mejora continua, ya que permite a la
organizacion identificar areas de mejora y adaptarse a cambios en el entorno
empresarial” segun el autor (Gonzalez, 2002) Ademas, promueve un
ambiente de trabajo ordenado y eficiente, lo que impacta directamente en la

productividad y el desempefio organizacional.

2.2.2 Impacto de los Manuales de Procedimientos en la
Eficiencia Operativa
La intervencion de los manuales es una herramienta clave para la
eficiencia operativa de las actividades que se realizan en cada sector. “La
implementacion de manuales de procedimientos estandarizados ha demostrado
ser una herramienta clave para mejorar la eficiencia operativa en una variedad

de sectores industriales, incluida la gestion de recursos hidricos”. Segun (Lépez,
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2019) diversos estudios, la estandarizacién de procedimientos permite:

v" Reduccidén de errores operativos Al seguir procedimientos claros y
documentados, los operarios reducen la probabilidad de cometer
errores, como dosificaciones incorrectas de productos quimicos o fallos
en los tiempos de tratamiento.

v' Optimizacion del tiempo y los recursos Los procesos se hacen
mas predecibles y controlables, o que permite mejorar el uso de los
recursos operativos, como productos quimicos, energia y mano de
obra.

v' Mejora continua La implementacibn de manuales facilita la
retroalimentacion constante y la revision periddica de los procedimientos,
contribuyendo a un ciclo de mejora continua que permite mantener la

eficiencia y calidad a largo plazo.
2.2.2.1 Funciones y Responsabilidades

Las funciones y responsabilidades dentro de una organizacion definen las
tareas y roles que deben cumplir los empleados, departamentos o equipos. De tal
modo que se puede definir como “la claridad en las funciones y responsabilidades
es crucial para asegurar que cada miembro del equipo entienda su rol y contribuya
efectivamente a los objetivos organizacionales. De esta manera, se evita la
duplicidad de esfuerzos, las tareas mal ejecutadas y los conflictos internos,

mejorando la coordinacién y el rendimiento” segun el autor (Chiavenato, 2009).

Es esencial establecer de manera detallada y comprensible las funciones de
cada puesto, las expectativas de desempefio y la relacién con otros puestos dentro
de la organizacion. Esta distribucion adecuada de responsabilidades también facilita
la delegacion de tareas y la rendicion de cuentas, clave en la gestion efectiva de

cualquier organizacion.
2.2.2.2 Procedimientos y Operativos

Los procedimientos operativos son un conjunto de instrucciones detalladas
que permiten ejecutar las actividades de manera sistematica y eficiente, de este
modo se puede mencionar que “los procedimientos son fundamentales para
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estandarizar las tareas y garantizar que se realicen de acuerdo con los objetivos
estratégicos” segun el autor (Chiavenato, 2009) Los procedimientos operativos
estandar (POEs) permiten uniformidad en la calidad del servicio o producto,
minimizando el margen de error y garantizando el cumplimiento de los requisitos

regulatorios.

Implementar procedimientos operativos claros también es un mecanismo de
control que asegura que todas las actividades se realicen siguiendo un proceso

preestablecido, asegurando la eficiencia y efectividad en la ejecucién de las tareas.
2.2.2.3 Jerarquia 'y Responsabilidades

La jerarquia organizacional establece la cadena de mando dentro de la
estructura de la empresa “una jerarquia bien definida contribuye a la claridad en la
toma de decisiones y en la asignacién de responsabilidades. Los niveles jerarquicos
permiten un flujo adecuado de la comunicacion y facilitan el control y supervision de

los empleados” segun el autor (Mintzberg, 1979).

Dentro de la jerarquia, las responsabilidades deben estar claramente
distribuidas, lo que permite que cada miembro de la organizacién conozca quién es
su superior, qué decisiones puede tomar y cuales deben ser escaladas a niveles
superiores. Esto ayuda a mantener el orden, la eficiencia y la responsabilidad en el

trabajo.

2.2.3 Normas y Politicas

Las normas establecidas son parte fundamental de una organizacién, a
través de estas se regula el comportamiento del equipo. “Las normas y politicas
dentro de una organizacion son fundamentales para regular el comportamiento, la
ejecucion de procesos y las interacciones entre los empleados y las diferentes areas
de la empresa” segun el autor (Ducker, 1993) las politicas organizacionales definen
el marco dentro del cual se deben desarrollar las actividades de la empresa,
asegurando que las decisiones se alineen con los valores, principios y objetivos

estratégicos.
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Las normas sirven para establecer los limites de actuacion, mientras que las
politicas proporcionan directrices sobre cdmo actuar frente a situaciones
especificas. La implementacion de normas y politicas también es clave para el

cumplimiento normativo y la prevencion de riesgos.

2.2.4 Herramientas y Recursos

La asignacion adecuada tanto de tareas como de herramientas para llevar a
cabo las actividades es fundamental para que su ejecucion sea eficiente “las
herramientas y recursos son fundamentales para la ejecucion eficiente de las
funciones operativas. Estas herramientas incluyen tanto los recursos humanos
como las herramientas tecnoldgicas, materiales y financieros necesarios para el
desarrollo de las tareas” segun (Porter, 1985), la correcta asignacién y utilizacion de
los recursos disponibles impacta directamente en la competitividad y la

productividad de la organizacion.

El acceso a herramientas adecuadas como software de gestion, maquinas,
tecnologias de comunicacion, y recursos financieros son esenciales para reducir el
tiempo de ejecucién, aumentar la calidad y mejorar la competitividad en el mercado.
Ademaés, la optimizacion de los recursos contribuye a la sostenibilidad

organizacional.

2.2.5 Evaluacién y Monitoreo

Realizar la adecuada evaluacién y monitoreo en los procesos operativos es
realmente importante, es crucial para conocer fallas en el mismo. “La evaluaciéon y
monitoreo son procesos cruciales para asegurar que los procedimientos operativos
se lleven a cabo conforme a los estandares establecidos” segun el autor (Kaplan &
Norton, 1992), la evaluacion continua permite a las organizaciones medir su
desemperio, identificar areas de mejora y tomar decisiones basadas en datos

objetivos.
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Los sistemas de evaluacion deben permitir el seguimiento constante de los
procesos y actividades de la organizacion, utilizando indicadores clave de
desemperio (KPIs) que proporcionen informacién valiosa sobre la eficacia, eficiencia
y efectividad de las operaciones. Ademas, el monitoreo constante asegura que
cualquier desviacion del plan sea detectada a tiempo y corregida rdpidamente.

2.2.6 Capacitacion y Entrenamiento

La capacitacion y el entrenamiento son procesos clave para el desarrollo del
personal dentro de la organizacion, “invertir en la capacitacion de los empleados no
solo mejora sus habilidades y conocimientos, sino que también aumenta su
motivacion y compromiso con la empresa. La formacion continua es un factor
esencial para mantener la competitividad y adaptabilidad en un entorno empresarial

cambiante” segun el autor (Becker, 1964),

Los programas de capacitacion deben estar alineados con las necesidades
organizacionales, las tecnologias emergentes y las demandas del mercado.
Ademas, los empleados capacitados son capaces de ejecutar tareas de forma mas
eficiente, contribuyendo a la mejora de los procedimientos operativos y a la

reduccion de errores.
2.2.7 Medici6én de Procedimientos

La medicion de procedimientos es una herramienta fundamental para evaluar
la eficiencia de los procesos organizacionales “medir los procedimientos ayuda a
identificar cuellos de botella, redundancias y oportunidades de mejora en los
procesos operativos. Las auditorias internas y los analisis de desempefio permiten
evaluar el cumplimiento de los procedimientos establecidos y detectar areas de

mejora”. Segun (Juran, 1995).

La medicion efectiva de los procedimientos también ayuda a mantener la
calidad, la satisfaccion del cliente y la consistencia en la entrega de productos o

servicios.
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2.2.8 Mejora Continua

La mejora continua es un enfoque que busca optimizar los procesos
operativos de manera constante “la mejora continua es un ciclo que involucra la
planificacion, ejecucion, verificacion y accion (ciclo PDCA). Este enfoque promueve
una cultura organizacional orientada al cambio y la innovacién, garantizando que la
empresa se adapte a los desafios y oportunidades del mercado” segun el autor
(Deming, 1986).

La mejora continua implica retroalimentacion constante, el aprendizaje de los
errores y la implementacion de ajustes necesarios para incrementar la calidad,
reducir costos y aumentar la competitividad. Es un proceso vital para asegurar la

sostenibilidad y la adaptabilidad de la organizacién en un entorno dindmico.

2.2.9 Tiempo de Retencion

El tiempo de retencién hace referencia al periodo durante el cual el agua
permanece en un tanque o sistema de almacenamiento antes de ser distribuida para
su uso “El tiempo de retencién es un indicador es de gran importancia en el
tratamiento de agua y en los sistemas de distribucion, ya que influye directamente
en la calidad del agua que llega a los consumidores” segun el autor (Burton,
Tchobanoglous , & Stensel, 2003), el tiempo de retencidn adecuado es crucial para
garantizar que el tratamiento del agua, como la sedimentacion o la desinfeccion, se

lleve a cabo de manera efectiva.

Un tiempo de retencién adecuado evita que el agua se contamine
nuevamente en el sistema y asegura que los procesos de desinfeccién sean
efectivos. Si el tiempo de retencién es demasiado corto, los procesos de tratamiento
podrian ser ineficaces. Por otro lado, si es demasiado largo, el agua podria

deteriorarse o generar un ambiente favorable para la proliferacion de bacterias.
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2.2.10 Tiempo de Respuesta ante Incidentes

El tiempo de respuesta ante incidentes se refiere al tiempo que tarda una
organizacion o sistema en identificar, responder y resolver problemas o incidentes,
como fugas, contaminacion o fallos en la infraestructura del sistema, “el tiempo de
respuesta es crucial para minimizar los efectos negativos de los incidentes,
especialmente cuando se trata de problemas que afectan la salud publica, como los

contaminantes en el agua” segun el autor (Finkler , Kovner, & Jones, 2012).

Un tiempo de respuesta rapido es fundamental para prevenir dafios mayores
y garantizar que los problemas se resuelvan antes de que afecten gravemente a los
usuarios. Esto se logra a través de sistemas de monitoreo eficientes, capacitacion

del personal y protocolos bien definidos de respuesta ante incidentes.
2.2.10.1 indice de Quejas

El indice de quejas es un indicador que mide la cantidad de quejas recibidas
por los usuarios de un servicio en un periodo determinado, generalmente en relacion
con la calidad del agua o los tiempos de respuesta ante incidentes “un alto indice
de quejas puede ser indicativo de deficiencias operativas en el sistema de
tratamiento o distribucion, o de una comunicacién deficiente entre los operadores y

los usuarios” segun el autor (Bordlev, Hill, & Vasallo, 1995).

Un indice de quejas elevado puede sugerir que las expectativas del usuario
no se estan cumpliendo, lo que podria estar relacionado con problemas de calidad
del agua (por ejemplo, agua turbia, olor o sabor no deseados), fallos en la
infraestructura o falta de informacion sobre el estado del servicio. La medicién de
quejas es un componente crucial en los sistemas de gestion de calidad y en los

esfuerzos por mejorar el servicio y la satisfaccion del cliente.
2.2.11 Caudal de Entrada y Salida

El caudal de entrada y salida en un sistema de tratamiento de agua es el
volumen de agua que entra en el sistema para ser tratada y el volumen de agua que

sale después del tratamiento, respectivamente, “un analisis adecuado del caudal
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permite conocer si los procesos de tratamiento estdn siendo eficientes y si el
sistema tiene la capacidad de manejar variaciones en la demanda. Este indicador
es esencial para determinar la capacidad operativa y la eficiencia del sistema de

tratamiento” segun el autor (Metcalf & Eddy, 2014),

El caudal de entrada debe ser monitoreado para asegurar que el sistema de
tratamiento esta recibiendo la cantidad de agua necesaria para operar
eficientemente, mientras que el caudal de salida es un indicativo de la cantidad de
agua que se distribuye a los usuarios. Desajustes en estos caudales pueden reflejar
problemas como fugas, obstrucciones o ineficiencias en los procesos de

tratamiento.

2.3 Manual de Funciones

El manual de funciones y procedimientos es una herramienta esencial
dentro de la gestion organizacional, ya que facilita la estandarizacion y

claridad en las actividades diarias de una empresa. De tal manera “un
manual de funciones define las responsabilidades especificas de cada
puesto dentro de una organizacion, mientras que el manual de
procedimientos detalla los pasos necesarios para llevar a cabo tareas
especificas de manera eficaz y coherente”. (Lopez, 2019) Ambos
documentos contribuyen a una mejor organizacion interna, eficiencia

operativa y comunicacion clara entre los miembros del equipo.

Los manuales son utilizados para especificar funciones y procesos
que cada empleado debe de cumplir. “Los manuales de funciones se utilizan
para asignar y describir los roles de cada empleado, incluyendo sus
responsabilidades, requisitos y relaciones con otros puestos dentro de la
organizacion segun el autor (Lopez, 2019) Esto es fundamental, pues
asegura gque los empleados entiendan las expectativas de su trabajo y como
sus funciones se interrelacionan con las de otros, evitando duplicidades y

confusiones.
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2.3.1 Procedimientos Operativos Estandar (POE) y Manual de
Funciones

Ambos manuales se especifican como un historial documentado en

los cuales se detallan y estandarizan las actividades. “El manual de

procedimientos y funciones se refiere a un conjunto de documentos

organizados que describen, detallan y estandarizan las actividades,

funciones y roles dentro de una organizacién o proceso” segun el autor

(Lépez, 2019) En el contexto de una planta de tratamiento de agua, un

manual adecuado debe incluir:

v" Procedimientos Operativos Estandarizados (POE):

Instrucciones claras y detalladas sobre como ejecutar cada tarea en el
proceso de tratamiento del agua, especificando los equipos, materiales,
tiempos y pardmetros requeridos.

v' Funciones y responsabilidades: Descripcion de los roles vy
responsabilidades de cada miembro del personal, desde operadores
hasta supervisores y gerentes. Esto facilita la asignacién de tareas y
evita la duplicacién o la falta de accion.

v' Protocolos de calidad y seguridad: Establecimiento de normas
sobre cémo asegurar la calidad del agua tratada y como manejar

situaciones de emergencia o eventos inesperados.

Los procesos operativos estandarizados forman parte fundamental en el
proceso operativo ya que estos garantizan que estos sean eficaces. “Los POE son
fundamentales para garantizar la uniformidad en el proceso operativo, mientras que
las funciones detalladas aseguran que cada miembro del personal conozca sus
responsabilidades, lo cual impacta directamente en la eficiencia operativa y la

reduccion de errores humanos” segun el autor (Lopez, 2019)
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2.3 Desarrollo de un plan de accién
2.3.1 Propuesta

Manual de procedimientos y funciones en el proceso y tratamiento de agua
potable en caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de

San Marcos.

Introduccién

El disefio e implementacion de un manual de procedimientos y de funciones
es una herramienta esencial para la estandarizacion y optimizacidén de procesos en
cualquier organizacion. En el contexto del tratamiento de agua potable en el caserio
Nuevo San Carlos, ubicado en el municipio de San Pablo, departamento de San
Marcos, la adopcién de este manual tiene como objetivo mejorar la eficiencia y
eficacia del proceso, asegurando que las actividades se realicen de manera
consistente y sin errores. La implementacion de un manual bien estructurado
permite que los encargados del tratamiento del agua cuenten con directrices claras
y uniformes, lo que redunda en un proceso mas eficiente, menos propenso a fallos

y cOn menores costos operativos.

Este proyecto busca proporcionar un marco detallado y organizado para el
desemperio de cada actividad dentro del tratamiento del agua potable, asegurando
gue todos los involucrados comprendan sus responsabilidades y como llevar a cabo
sus funciones de manera 6ptima. Con ello, se pretende elevar los estandares
operativos y, en consecuencia, mejorar la calidad del servicio ofrecido a los

habitantes del caserio Nuevo San Carlos.
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Justificacion

La implementacién de un manual de procedimientos y de funciones en el
proceso de tratamiento de agua potable del caserio Nuevo San Carlos, municipio
de San Pablo, departamento de San Marcos, responde a una necesidad
fundamental de estandarizacion y eficiencia en las actividades operativas.
Actualmente, la falta de un marco normativo claro para la ejecucion de las tareas
puede derivar en errores humanos, variaciones en la calidad del servicio y costos
operativos elevados, lo que afecta directamente la calidad del agua que reciben los
habitantes del caserio.

El disefio de un manual de procedimientos y funciones permitira establecer
directrices claras, reducir la incertidumbre entre los operativos, y minimizar los
errores en las actividades diarias. Esto no solo optimiza el rendimiento del sistema
de tratamiento de agua, sino que también contribuye a la sostenibilidad del recurso,

reduciendo el desperdicio y mejorando la calidad del agua potable que se distribuye.

Ademas, el manual ayudara a mejorar la asignacion de recursos y la gestion
del tiempo, garantizando que las tareas se realicen de manera eficiente y efectiva,
evitando redundancias y tiempos muertos. Esto se traduce en un proceso mas
rentable, menos propenso a errores operativos y con una mayor capacidad de

respuesta frente a contingencias.

En consecuencia, la adopcion de este manual beneficiar4 tanto a los
operadores del sistema como a la comunidad en general, al ofrecerles un servicio
mas seguro, econémico y confiable. Este enfoque no solo responde a una
necesidad operativa inmediata, sino que también representa un paso hacia el
fortalecimiento de las capacidades locales en la gestion de recursos hidricos y la

mejora continua de los procesos asociados.
Beneficios

El principal beneficio de la implementacion del manual de funciones
y de procesos es la reduccion y disminucion de errores y variaciones en las
actividades realizadas en el proceso del tratamiento de agua potable en el
caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San
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Marcos.

Ademas, se busca reducir costos, que es un factor importante en el
proceso ya que los recursos econdmicos principalmente son provenientes
de los habitantes del caserio, también se reduce el factor tiempo y se logra
estandarizar actividades en los encargados de realizar el proceso de agua

potable.
Beneficiarios

v' Comité de agua potable de caserio Nuevo San Carlos, municipio de San
Pablo, departamento de San Marcos.
v' Habitantes del caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo,

departamento de San Marcos.
Objetivo General

v Desarrollar un manual de procedimientos y funciones para el Comité de Agua
Potable, que permita estandarizar y optimizar las operaciones de la planta,
asegurando un enfoque sistematico y eficiente en la gestion del recurso

hidrico.
Objetivos Especificos

v' Elaborar un documento detallado en el que se describan los procesos y
responsabilidades especificas de cada integrante del comité, para asegurar
gue cada miembro tenga claridad en sus tareas y responsabilidades dentro
del sistema de gestion del agua.

v' Contar con un manual de procedimientos que sea aprobado por las
autoridades comunitarias, el cual defina de manera precisa los pasos a seguir
para cada accion relevante a cargo del comité, garantizando la transparencia
y el cumplimiento de las normativas vigentes.

v' Asegurar que cada puesto de trabajo esté plenamente informado sobre su
participacion especifica en los procesos, con el fin de optimizar la

coordinacion interna y evitar posibles conflictos o duplicacion de esfuerzos.
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Tabla 12

Plan Accion
Actividad Responsables Beneficiarios ESTRATEGIAS FECHA DE EJECUCION
Disefio e Tania Judith Comité de Agua Potable Establecer un manual que detalle los  Febrero del afio 2025
implementacién de Hernandez caserio Nuevo San Carlos, procedimientos operativos estandar
manual de Barrios municipio de San Pabilo, para el tratamiento de agua.
procedimientos 201946786 departamento de San Marcos.
Disefio e Tania Judith Comité de Agua Potable Incluir secciones especificas sobre Febrero del afio 2025
implementacién de Hernandez caserio Nuevo San Carlos, el manejo adecuado de equipos,
manual de Barrios municipio de San Pabilo, protocolos de  seguridad, vy
funciones 201946786 departamento de San procedimientos de emergencia.
Marcos.
Capacitacion de Tania Judith Comité de Agua Potable Realizar programas de capacitacion Marzo del afio 2025
introduccion de Hernandez caserio Nuevo San Carlos, para el personal encargado del
ambos manuales Barrios municipio de San Pabilo, tratamiento del agua.
201946786 departamento de San

Marcos.

Fuente: Elaboracion Propia 2025
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Tabla 13
Agenda plan de accion caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo,
departamento de San Marcos.

DESCRIPCION  ACTIVIDAD FECHA HORARIO ENCARGADO
Capacitacion e Grupos 11/03/2025 10:00 a.m.a  Tania Judith
induccion del focales 12:00 p.m. Hernandez
manual de Barrios
funciones. 201946786
Capacitacion e Grupos 15/03/2025 10:00 a.m.a  Tania Judith
induccion del Focales 12:00 p.m. Hernandez
manual de Barrios
procedimientos 201946786
Monitoreo y Grupos 31/03/2025 10:00 a.m.a  Tania Judith
evaluacion de focales 12:00 p.m. Hernandez
la Barrios
implementacion 201946786

Fuente: Elaboracion Propia 2025

Recursos Humanos

v Facilitadores de capacitacion: Personas con habilidades pedagdégicas que
puedan realizar las capacitaciones de manera efectiva.

v Personal administrativo y operativo: Miembros del comité de agua potable y
personal encargado de implementar los procedimientos y manuales.

v Disefladores gréficos: Para la creacién de documentos visualmente claros y

comprensibles (manuales, carteles de seguridad, etc.).
Recursos Documentales

v' Manual de procedimientos operativos estandar (SOPs): Ejemplos previos o
plantillas de SOPs de otras organizaciones similares.
v' Manual de funciones: Modelos de manuales de funciones para

organizaciones similares o de otros sectores.
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v' Materiales de capacitacion: Guias, presentaciones, videos, folletos y otros
recursos educativos sobre el manejo de agua potable, equipos de tratamiento

y protocolos de seguridad.
Recursos Tecnoldgicos

v' Equipos de presentacion: Proyectores, pantallas o computadoras portatiles

para facilitar la capacitacion en persona.
Recursos Materiales

v' Papeleria y material de oficina: Hojas, carpetas, impresoras, marcadores,
etc., para la impresion de manuales y materiales educativos.

v' Materiales de seguridad para personal: Equipos de proteccion personal
(EPP) como guantes, gafas de seguridad, mascarillas, etc., en caso de ser

necesarios en el tratamiento del agua.
Equipos para demostraciones practicas

v' Herramientas o equipos que puedan ser utilizados en las sesiones de
capacitacion para una demostracién practica del tratamiento de agua o el uso

adecuado de los equipos.
Recursos Financieros

v" Presupuesto para desarrollo de materiales: Fondos para la creacion de los
manuales, impresion de documentos, disefio de materiales educativos y
contratacion de facilitadores.

v" Fondos para equipos de proteccion personal: Si se requieren materiales de
seguridad para los empleados involucrados en la operacién de los sistemas
de agua.

v Subvenciones o financiamiento externo: Posibles fuentes de financiamiento,
como subvenciones gubernamentales o0 de organizaciones no

gubernamentales, para apoyar el desarrollo del proyecto.
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Recursos Logisticos

v Espacios para capacitacion: Salas de reuniones o auditorios adecuados para

las sesiones de formacion del personal.

v" Vehiculos o transporte: Si es necesario para llevar los materiales o el

personal a las diferentes ubicaciones para la implementacion del plan.

Recursos de Evaluacion

v" Mecanismos de seguimiento y evaluacion: Herramientas para monitorear el

progreso de la implementacién y los resultados del plan (por ejemplo,

reuniones de seguimiento, reportes periodicos).

v
Tabla 14
Presupuesto de la accion
DESCRIPCION PRECIO
Impresion de manual de funciones Q 20.00
Impresion de manual de Q 20.00
procedimientos
Impresion de manta vinilica de Q 75.00
organigrama
Impresion de tesis Q 150.00
Material didactico para capacitaciones Q 50.00
Refaccion para capacitaciones Q 200.00
Total Q 515.00

Fuente: Elaboracion Propia 2025
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Tabla 15
Cronograma del plan de accion

Cronograma del mes de marzo del 2025

Actividades.

Semana
1

Semana
2

Semana
3

Semana
4

Disefio de manual de procedimientos y funciones.

Organizacion de las reuniones de los grupos

focales.

Capacitacion e induccion del manual de funciones.

Capacitacion e induccion del manual de

procedimientos.

Monitoreo y evaluacion de la implementacion.

Fuente: Elaboracion Propia 2025.
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Capitulo IlI

Formulacion y Perfeccién

3.1 Desarrollo de la accién

3.1.1 Propuesta

Manual de procedimientos y funciones en el proceso y tratamiento de agua
potable en caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de

San Marcos.
Descripcion

El organigrama es una representacion visual que organiza y aclara como se
estructuran los diferentes cargos dentro del comité y las relaciones jerarquicas entre
ellos. En este caso, el comité tiene como objetivo principal garantizar que la
comunidad tenga acceso a agua potable de calidad, gestionada de manera eficiente
y sostenible. La importancia de un organigrama radica en proporcionar una vision
global de como se distribuyen las funciones y responsabilidades entre los miembros
del comité, lo cual es crucial para la toma de decisiones, la coordinacién de

actividades y el cumplimiento de las metas.

El principal objetivo de este organigrama es simplificar la comprension de la
estructura organizativa del comité, permitiendo a todos los involucrados entender
rapidamente sus roles, las relaciones de autoridad y como interactiian los distintos
cargos entre si. Al representar de manera clara la jerarquia y las conexiones entre

los miembros del comité, se facilita la coordinacion, la delegacion de tareas.

Ademas, el organigrama permite identificar las responsabilidades especificas
de cada cargo, lo que asegura que cada miembro se enfoque en las areas que le
corresponden. Por ejemplo, el presidente tiene la responsabilidad general de la
gestion del agua potable y la representacion ante las autoridades, mientras que el
vicepresidente lo apoya y asume sus funciones en su ausencia. El secretario/a
maneja la documentacion, el Tesorero/a se encarga de la administracion financiera,

y los Vocales ayudan en la ejecucion de proyectos y tareas operativas.
68



A través de esta representacion visual, se busca una gestion eficiente del
sistema de agua, ya que cada miembro sabe exactamente cual es su funcién, y
como su labor contribuye al cumplimiento de los objetivos del comité. Ademas, se
fomenta un ambiente de trabajo transparente, donde cada integrante puede rendir
cuentas de sus actividades, y las decisiones son tomadas de forma colectiva, con

el compromiso de cada miembro de aportar a la mejora continua del servicio.

En resumen, el organigrama no solo es una herramienta administrativa, sino
que también facilita la comunicacién y cooperacion entre los miembros del comité,
asegurando que el suministro de agua potable se gestione de manera efectiva,

eficiente y sostenible para la comunidad.
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llustracion 10
Organigrama

IICEPRESIDENT

FONTANEROS
ISEC.RETARIA,!'O TESORERA/O m

Fuente: Elaboracion Propia 2025
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UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA,
CENTRO UNIVERSITARIO DE SAN MARCOS,
EXTENSION MALACATAN.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CASERIO
NUEVO SAN CARLQOS, MUNICIPIO DE SAN
PABLO, DEPARTAMENTO DE SAN MARCOS.

FECHA
MARZO DEL 2025
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Responsables de los cambios al Manual de Procedimientos

Tabla 16

Elaboracion del documento

Elaborado Cargo Area de Fecha Firma
por Trabajo
Tania Judith Estudiantes  Administracion Marzo del
Hernandez Epesista de Empresas 2025
Barrios
201946786
Fuente: Elaboracién propia 2025
Tabla 17
Revision del documento
Revisado por Cargo Area de Fecha Firma
Trabajo
Edgar Asesor Administracion Marzo del
Gumercindo de Empresas 2025
Requena
Navarro
Fuente: Elaboracién propia 2025
Tabla 18
Verificacion del documento
Verificado por Cargo Area de Fecha Firma
Trabajo
Comité de Comité de Comité de Marzo del
agua potable  agua potable agua potable 2025

caserio Nuevo
San Carlos,
municipio de
San Pablo,

departamento

de San Marcos

Fuente: Elaboracién propia 2025
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Tabla 19
Aprobacion del documento

Aprobado por Cargo Area de Fecha Firma
Trabajo
Edgar Asesor Administracion Marzo del
Gumercindo de Empresas 2025
Requena
Navarro

Fuente: Elaboracién propia 2025
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Introduccién

El presente Manual de Funciones establece las directrices y procedimientos
que rigen las actividades del Comité de Agua Potable del Caserio Nuevo San
Carlos, con el propésito de garantizar la gestion eficiente, sostenible y responsable
del sistema de agua potable en la comunidad. Este documento busca formalizar
roles, responsabilidades y procesos para promover un servicio de calidad, la
conservacion del recurso hidrico y la participacién de la comunidad en la proteccién

y cuidado del agua.
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Mision
Asegurar el suministro continuo y de calidad del agua potable en el Caserio
Nuevo San Carlos mediante una gestion participativa, responsable y sostenible,

promoviendo la educacién comunitaria y la conservacion del recurso hidrico para

mejorar la calidad de vida de los habitantes.

Visién
Ser un comité reconocido por su eficiencia, transparencia y compromiso en
la gestion del agua potable, consolidando una comunidad consciente del valor del

recurso hidrico, con servicios confiables y en armonia con el medio ambiente, en el
afno 2030.

75



Valores

Responsabilidad: Cumplir con las funciones y tareas asignadas de forma
comprometida y ética.

Participacion Comunitaria: Fomentar la colaboracion activa de todos los
miembros de la comunidad.

Transparencia: Mantener una gestion abierta, clara y honesta en todas las
actividades.

Conservaciéon: Promover el uso racional y el cuidado del agua como recurso
vital.

Calidad: Garantizar la entrega de agua segura y con estandares sanitarios
adecuados.

Trabajo en equipo: Fomentar la cooperacion y coordinacion entre miembros

y actores involucrados.
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Objetivo General

Garantizar la gestion eficiente, sostenible y participativa del sistema de agua
potable en el Caserio Nuevo San Carlos, promoviendo la conservacion del recurso

hidrico y la satisfaccion de las necesidades de la comunidad.
Objetivos Especificos

v' Supervisar y mantener en Optimas condiciones las instalaciones e
infraestructuras del sistema de agua potable para asegurar su continuidad y
calidad.

v" Promover la participacién comunitaria y la educacion en el uso racional y la
conservacion del agua mediante campafias y actividades formativas.

v Implementar procedimientos efectivos para la atencion oportuna a los

usuarios, la gestion de emergencias y la administracion de tarifas y cobros.
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Identificacion de actividades sustantivas

Supervision y mantenimiento del sistema de abastecimiento de agua

v" Funcidén Supervisar y realizar mantenimientos preventivos en las redes
de distribucion, bombas, cisternas y otros componentes del sistema de
agua potable.

v" Objetivo Asegurar que la infraestructura del sistema de agua potable esté
en optimas condiciones de funcionamiento, garantizando la disponibilidad

continua del recurso hidrico para la comunidad.
Gestion de tarifas y cobros

v' Funcién Establecer tarifas de consumo de agua justas y equitativas,
basadas en los costos operativos y garantizar el cobro oportuno a los
usuarios.

v' Objetivo Gestionar de manera adecuada los recursos econdmicos
necesarios para la operacion y mantenimiento del sistema, asegurando la

viabilidad financiera del comité y el cumplimiento con los usuarios.

Atencion a usuarios

v Funcion Brindar atencion a los usuarios del servicio de agua potable,
respondiendo a quejas, sugerencias y consultas.

v Objetivo Mantener una comunicacion abierta y efectiva con la comunidad
para resolver problemas relacionados con el servicio y mejorar la satisfaccion

de los usuarios.
Educacién comunitaria 'y concientizacion

v Funcion Organizar campafas educativas y sensibilizacion sobre el uso

racional y la conservacion del agua.
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v Objetivo Fomentar la cultura del ahorro de agua y la conservacion del
recurso entre los habitantes del caserio, contribuyendo al uso responsable y

sostenible del agua potable.

Coordinacion en situaciones de emergencia

v Funcion ldentificar rapidamente cualquier problema en el sistema de agua
potable, como contaminacién o falta de suministro, y coordinar las
reparaciones necesarias.

v Objetivo Garantizar que, en situaciones de emergencia, el comité actie de
manera rapida y eficiente para restaurar el servicio de agua potable y

proteger la salud de la comunidad.
Reuniones y evaluacién del servicio

v Funcién Realizar reuniones periodicas para evaluar la calidad del agua, la
eficiencia del sistema de distribucion y otros aspectos operativos.

v Objetivo Asegurar una revision constante de los procesos y la toma de
decisiones informadas que permitan mejorar el servicio de agua potable y

garantizar su sostenibilidad.

Gestion y mantenimiento de infraestructura

v Funcién Supervisar proyectos de infraestructura relacionados con el sistema
de agua potable, asegurando que se mantengan o mejoren las instalaciones
existentes.

v Objetivo Mejorar y expandir la infraestructura de agua potable para

satisfacer las necesidades crecientes de la comunidad
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Identificacién de procedimientos sustantivos

Matriz de validacion de procedimientos y funciones.

Tabla 20
Mantenimiento del sistema de abastecimiento
Actividad Responsable Periodicidad
Supervisar y realizar mantenimientos Comité de Agua Cada 2 horas
preventivos en las redes de distribucion, Potable

bombas, cisternas y otros componentes del
sistema de agua.

Identificar y reparar fugas de agua en el Comité de Agua
sistema de distribucion. Potable
Realizar limpieza y desinfeccion periodica de  Comité de Agua
los tanques de almacenamiento de agua Potable

potable.

Cada 1 hora

Cada 3 horas

Fuente: Elaboracién propia 2025

Tabla 21
Gestion de tarifas y cobros
Actividad Responsable  Periodicidad
Establecer tarifas de consumo de agua justas Comité de Agua Cada 2 horas
y equitativas, basadas en los costos Potable

operativos.

Garantizar el cobro oportuno de las tarifas a Comité de Agua
los usuarios y gestionar el control de pagos Potable
pendientes.

Realizar ajustes y modificaciones de tarifas si Comité de Agua
es necesario, en base a la inflacién y cambios Potable

en el costo de operacion.

Cada 2 horas

Cada 2 horas

Fuente: Elaboracién propia 2025
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Tabla 22
Atencidn a usuarios

Actividad

Responsable

Periodicidad

Brindar atencion a los usuarios del servicio
de agua potable, respondiendo a quejas y
sugerencias.

Informar a la comunidad sobre cortes
programados de agua, mantenimiento y otros
aspectos relevantes.

Fomentar la concientizacion sobre el uso
eficiente del agua y la conservacion del
recurso.

Comité de Agua
Potable

Comité de Agua
Potable

Comité de Agua
Potable

Cada 2 horas

Cada 1 hora

Cada 2 horas

Fuente: Elaboracion propia 2025

Tabla 23
Educacion comunitaria

Actividad

Responsable

Periodicidad

Organizar campafas educativas y
sensibilizacion sobre el uso racional y la
conservacion del agua.

Promover el ahorro de agua en la comunidad
a través de talleres, charlas y material
informativo.

Comité de Agua
Potable

Comité de Agua
Potable

Cada 4 horas

Cada 2 horas

Asegurar que la comunidad esté informada Comité de Agua Cada 1 hora
sobre la calidad del agua y cualquier medida Potable
de seguridad sanitaria relacionada.
Fuente: Elaboracién propia 2025
Tabla 24
Reuniones del comité
Actividad Responsable Periodicidad

Revision de los informes financieros y
operativos.

Evaluacion de la calidad del agua y
mejoras en el sistema de distribucion.
Proyectos de infraestructura relacionados
con el agua potable.

Analisis de las tarifas y posibles ajustes.

Planificacion de actividades comunitarias
para la sensibilizacion sobre el uso del
agua.

Comité de Agua
Potable
Comité de Agua
Potable
Comité de Agua
Potable
Comité de Agua
Potable
Comité de Agua
Potable

Una vez por mes

Una vez por
semana

Una vez cada
trimestre

Una vez cada
mes

Una vez cada
mes

Fuente: Elaboracién propia 2025.
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Tabla 25
Supervision y mantenimiento del sistema de abastecimiento de agua.

Ficha de Proceso 1: Supervision y Mantenimiento del Sistema de
Abastecimiento de Agua

Campo Descripcion

Cadigo del PR-001

proceso:

Fecha de 28/02/2025

elaboracion:

Version: 1.0

Responsable Comité de Agua Potable

del proceso:

Frecuencia: Cada 1 a 3 horas (segun actividad)

Objetivo del Asegurar el buen estado y la operatividad del sistema de distribucion
proceso de agua potable en la comunidad mediante la supervision y

mantenimiento preventivo y correctivo de las redes, bombas, cisternas
y otros componentes del sistema.
Descripcion del proceso

Identificaciony - Inspeccion de redes y bombas
supervision de

equipos.

Mantenimiento - Desinfeccion y limpieza de tanques
preventivo

Mantenimiento  Reparacion de fugas y reemplazo de partes dafadas
correctivo

Registro de - Documentacién detallada de las actividades realizadas
actividades
Entradas - Reportes de fallos o desperfectos.
- Resultados de inspeccion
Salidas - Informe de mantenimiento
- Estado actualizado del sistema
Responsables - responsable primario: Comité de Agua Potable.

- Técnicos de mantenimiento: Encargados del mantenimiento técnico.
- Supervisor de infraestructura: Verificacion de calidad

Recursos - Herramientas de mantenimiento.
necesarios - Personal capacitado.

- Vehiculos para desplazamiento
Tiempo - Supervision: 1 hora.
estimado - Mantenimiento preventivo: 2-3 horas.

- Mantenimiento correctivo: 2-5 horas, dependiendo del problema
Indicadores de - Tiempo de respuesta.

desemperiio - Porcentaje de fugas reparadas.

- Satisfaccion de los usuarios
Riesgos - Fallas graves en la infraestructura.
identificados - Escasez de personal capacitad

Fuente: Elaboracién propia 2025
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Tabla 26

Gestion de tarifas y cobros

Ficha de Proceso 2: Gestidn de tarifas y cobros

Campo
Cadigo del
proceso
Fecha de
elaboracion
Version
Responsable del
proceso
Frecuencia
Objetivo del
proceso

Descripcion del
proceso

Entradas

Salidas
Responsables

Recursos
necesarios
Tiempo estimado

Indicadores de
desempeio
Riesgos
identificados

Descripcion
PR-002

28/02/2025

1.0
Comité de Agua Potable

Cada 1 a 2 horas

Garantizar la gestién adecuada de las tarifas de agua potable,
asegurando que los cobros sean justos, oportunos y
transparentes.

1. Establecimiento de tarifas: Determinar tarifas basadas en
costos operativos.

2. Emision de facturas y cobro: Generar facturas y gestionar el
cobro oportuno.

3. Ajustes a tarifas: Ajustar tarifas conforme a la inflacion y
variaciones de costos.

4. Gestion de pagos pendientes: Realizar seguimiento a pagos
no realizados y aplicar acciones correctivas.

Informacién sobre costos operativos, Reportes de pagos
pendientes.

Facturas emitidas, Control de pagos recibidos.

Responsable primario: Comité de Agua Potable, Equipo de
cobros: Encargados de gestionar el cobro.

Software de gestion de cobros, Personal administrativo.

Establecimiento de tarifas: 2 horas, Generacion de facturas: 1
hora, Seguimiento de pagos: 2 horas.

Tasa de cobro eficiente, Cumplimiento de ajustes tarifarios,
Tasa de morosidad.

Cobros erréneos, Resistencia al pago por parte de usuarios.

Fuente: Elaboracién propia 2025
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Tabla 27

Atencidn a usuarios

Ficha de Proceso 3: Atencién a usuarios

Campo
Cédigo del
proceso
Fecha de
elaboracion
Version
Responsable del
proceso
Frecuencia
Objetivo del
proceso

Descripcion del
proceso

Entradas

Salidas
Responsables

Recursos
necesarios
Tiempo estimado

Indicadores de
desempefio
Riesgos
identificados

Descripcion
PR-003

28/02/2025

1.0
Comité de Agua Potable

Cada 1 a 2 horas

Brindar atencion eficiente y cordial a los usuarios, resolviendo
guejas, consultas y problemas relacionados con el servicio de
agua potable.

1. Recepcidn de quejas y sugerencias: Escuchar y registrar
guejas y sugerencias.

2. Resolucion de problemas: Proporcionar soluciones rapidas y
efectivas.

3. Comunicacion con la comunidad: Informar sobre cortes de
agua, mantenimientos programados, etc.

4. Promocién del uso racional: Fomentar la educacién sobre el
uso eficiente del agua.

Quejas y sugerencias de usuarios, Informacion sobre
incidencias.

Respuestas a quejas, Informe de atencién a usuarios.
Responsable primario: Comité de Agua Potable, Equipo de
atenciéon: Encargados de la atencion directa.

Teléfonos, correo electronico, redes sociales, Personal de
atencion.

Resolucién de quejas: 1 hora, Informacion a la comunidad: 1
hora.

Tiempo de respuesta a quejas, Satisfaccion del usuario,
Resolucion de problemas en tiempo récord.

Insatisfaccidon del usuario, Falta de recursos para atencién
rapida.

Fuente: Elaboracién propia 2025
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Tabla 28
Educacién comunitaria'y concientizacion

Ficha de Proceso 4: Educacion comunitaria 'y concientizacion

Campo Descripcion
Cédigo del PR-004
proceso
Fecha de 28/02/2025
elaboracion
Version 1.0
Responsable del Comité de Agua Potable
proceso
Frecuencia Cada 2 0 4 horas
Objetivo del Promover el uso racional y la conservacion del agua en la
proceso comunidad, a través de campafias educativas y actividades de
sensibilizacion.
Descripcion del 1. Organizacion de campafas educativas: Planificar y ejecutar
proceso camparias de sensibilizacion.

2. Realizacion de talleres y charlas: Impartir charlas educativas
en la comunidad.

3. Distribucion de material informativo: Crear y distribuir folletos,
carteles, y otros materiales sobre conservacion.

Entradas Necesidad de sensibilizacion en la comunidad, Material
educativo disponible.

Salidas Informe de actividades educativas, Material informativo
distribuido.

Responsables Responsable primario: Comité de Agua Potable, Educadores
comunitarios: Encargados de organizar y conducir talleres.

Recursos Materiales educativos, Espacios para talleres.

necesarios

Tiempo estimado  Organizacion de campafa: 4 horas, Talleres y charlas: 2 horas.

Indicadores de Participacion de la comunidad, Reduccion en el consumo de

desempefio agua.

Riesgos Baja participacion en actividades educativas, Resistencia al

identificados cambio en habitos.

Fuente: Elaboracién propia 2025
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Tabla 29

Coordinacion en situaciones de emergencia

Ficha de Proceso 5 Coordinacion en situaciones de
emergencia

Campo
Cadigo del
proceso
Fecha de
elaboracion
Version
Responsable del
proceso
Frecuencia
Objetivo del
proceso

Descripcién del
proceso

Entradas
Salidas

Responsables

Recursos
necesarios
Tiempo estimado

Indicadores de
desempefio
Riesgos
identificados

Descripcion
PR-005

28/02/2025

1.0
Comité de Agua Potable

Segun emergencia

Responder de manera rapida y eficiente a las emergencias que
afecten la calidad o el suministro de agua potable, protegiendo
la salud de la comunidad.

1. Identificacion de la emergencia: Detectar rapidamente
problemas de calidad o falta de suministro.

2. Notificacion a los usuarios: Informar a los afectados sobre la
emergencia.

3. Coordinacién con técnicos: Reparar el sistema afectado.

4. Seguimiento de la calidad del agua: Realizar pruebas de
calidad después de la intervencion.

Reportes de emergencias, Equipos de reparacién disponibles.
Informacién actualizada a la comunidad, Informe de
intervencién y calidad del agua.

Responsable primario: Comité de Agua Potable, Personal
Técnico: Encargado de la reparacion.

Equipos de reparacion, Medidores de calidad del agua.

Identificacion y notificacion: 1 hora, Reparacion y seguimiento:
2-3 horas.
Tiempo de respuesta, Calidad del agua tras la emergencia.

Demora en la reparacién, Falta de equipos para emergencias.

Fuente: Elaboracién propia 2025
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Descripcion de los procedimientos
Supervision y mantenimiento del sistema de abastecimiento de agua
Descripcion

Este proceso abarca todas las actividades relacionadas con la supervision,
el mantenimiento preventivo y correctivo del sistema de agua potable. Asegura que
las infraestructuras necesarias para el abastecimiento de agua, como las redes de
distribucion, bombas y cisternas, se mantengan en buen estado. La supervision
continua del sistema es crucial para detectar fallas a tiempo, realizar reparaciones
oportunas y garantizar que el agua distribuida a la comunidad cumpla con los

estandares de calidad.
Actividades clave

Inspeccién regular de las redes, bombas y cisternas.
Realizacion de mantenimiento preventivo y correctivo.

Reparacién de fugas y reemplazo de piezas dafiadas.

DN N NN

Desinfeccion y limpieza de tanques de almacenamiento.

Gestion de tarifas y cobros
Descripcién

Este proceso se enfoca en la administracion financiera del servicio de agua
potable, especificamente en la gestion de tarifas y cobros. El objetivo es establecer
tarifas justas y equitativas para los usuarios, basadas en los costos operativos del
sistema. Ademas, garantiza que los cobros sean realizados de manera oportuna, y
se gestionen de manera efectiva los pagos pendientes. Este proceso también
incluye la posibilidad de ajustes de tarifas segun variaciones en los costos

operativos o la inflacion.
Actividades clave

v Establecimiento de tarifas de acuerdo con los costos operativos.

v Emision de facturas y cobro oportuno.
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v Gestion de pagos pendientes y seguimiento a morosidad.
v Ajuste de tarifas segun las condiciones econémicas.

Atencidén a usuarios

Descripcion

Este proceso tiene como finalidad proporcionar un servicio de atencién al
usuario eficiente y amigable. Se ocupa de la recepcioén de quejas y sugerencias, y
de la resolucion de problemas relacionados con el servicio de agua potable.
Ademas, se asegura de mantener a los usuarios informados sobre aspectos
relevantes del servicio, como cortes programados, mantenimiento, y la calidad del

agua. También promueve la concientizacién sobre el uso responsable del agua.
Actividades clave

v' Recepcién y respuesta a quejas, sugerencias y solicitudes.
v Comunicacion de cortes de agua 0 mantenimiento programado.

v' Fomentar la educacion sobre el uso eficiente y conservacion del agua.

Educacion comunitaria y concientizacion

Descripcién

El proceso de educacion comunitaria se orienta a sensibilizar a la poblacion
sobre la importancia del uso racional y la conservacion del agua. A través de
campafas educativas, talleres y distribucién de material informativo, este proceso
busca cambiar habitos en la comunidad, promoviendo el ahorro de agua y el cuidado
del recurso. La educaciéon sobre la calidad del agua y las medidas de seguridad

sanitaria también forman parte fundamental de este proceso.
Actividades clave

v Organizacion de campafas educativas y talleres comunitarios.
v Distribucion de material informativo sobre el uso responsable del agua.

v Promocion de practicas de conservacion del agua.

88



Coordinacion en situaciones de emergencia

Descripcion

Este proceso tiene como objetivo gestionar las emergencias que puedan
surgir en el sistema de agua potable, como contaminacion del agua, fallos en la
infraestructura o escasez de suministro. Se centra en garantizar una respuesta
rapida y eficaz ante cualquier situacion critica, minimizando el impacto en la
comunidad. Esto incluye la notificacién a los usuarios afectados, la reparacion de
fallas, y el seguimiento de la calidad del agua posterior a las intervenciones de

emergencia.

Actividades clave

v ldentificacion rapida de emergencias como contaminacibn o corte de
suministro.

v Comunicacién inmediata a los usuarios afectados.

v Coordinacion con el personal técnico para la reparacion y mantenimiento.

v Control y analisis de la calidad del agua tras la emergencia.

Control de cambios al procedimiento

Descripcién

Este proceso asegura que cualquier cambio realizado en los procedimientos
operativos del Comité de Agua Potable sea documentado, evaluado y aprobado de
manera adecuada. Se lleva un control estricto de los cambios para garantizar que
las modificaciones sean realizadas con base en la mejora continua del servicio y
gue se cumpla con los requisitos legales y normativos. Este proceso también incluye

la retroalimentacion de los involucrados en la operacion del sistema.

Actividades clave

v ldentificacion de la necesidad de cambios en los procedimientos.
v Documentacion y evaluacion de los cambios propuestos.

v Aprobacion y aplicacion de los cambios en los procedimientos.
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Resumen de los procesos

Cada uno de estos procesos es crucial para el funcionamiento adecuado del

sistema de agua potable en el Caserio Nuevo San Carlos. Todos estan

interrelacionados y contribuyen a mantener un servicio de calidad para la

comunidad. Ademas, la participacion del Comité de Agua Potable y la colaboracién

con la comunidad son fundamentales para garantizar el éxito de estas actividades.

v

Supervision y mantenimiento: Garantiza que las infraestructuras estén
operativas.

Gestion de tarifas y cobros Asegura la sostenibilidad financiera del sistema.
Atencidn a usuarios Mantiene una comunicacion abierta y eficiente con los
usuarios.

Educacion comunitaria Fomenta el uso responsable y la conservacion del
agua.

Coordinacion en emergencias Responde eficazmente a situaciones
imprevistas que afecten el servicio.

Control de cambios Mantiene actualizados los procedimientos y garantiza

la mejora continua.

Control de calidad

El Comité debe realizar un control de calidad del agua a través de muestreos y

analisis periddicos. Los parametros de calidad incluyen

DN N NN

Cloro residual
pH
Turbidez

Presencia de bacterias coliformes

Frecuencia de analisis: Mensual

Planes de difusion

Internos
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v Reuniones peridédicas con miembros del comité para asegurar la correcta
implementacion de los procedimientos.

v Reportes financieros y operativos accesibles para los miembros del comité.
Externos

v Campafas de concientizacion comunitaria sobre el uso racional del agua y

la importancia de la conservacion.

v Informacion continua a los usuarios sobre el estado del servicio y cualquier
posible interrupcion.
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MANUAL DE FUNCIONES DEL COMITE DE AGUA POTABLE DEL CASERIO
NUEVO SAN CARLOS, MUNICIPIO DE SAN PABLO, DEPARTAMENTO DE
SAN MARCOS.
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Tabla 30
Manual de funciones presidente

CARGO PRESIDENTE

JEFE INMEDIATO NINGUNO

OBJETIVO DEL PUESTO

Liderar y coordinar las actividades del comité encargado de la gestion, distribucién y
conservacion del agua potable en una comunidad o regién. Este rol tiene una gran
responsabilidad en garantizar que la comunidad tenga acceso a un agua potable de
calidad, cumpliendo con los estandares de salubridad y eficiencia, y promoviendo el

uso responsable y sostenible del recurso.

FUNCIONES

<\

Liderar y coordinar las actividades del comité.
Representar al comité ante las autoridades municipales, regionales y otras

<

instituciones.

Convocar y presidir las reuniones ordinarias y extraordinarias del comité.
Supervisar el cumplimiento de los acuerdos y acciones tomadas en las reuniones.
Velar por la transparencia en la gestion del comiteé.

Fomentar la participacion de la comunidad en las decisiones del comité.

NN

Fuente: Elaboracion Propia 2025

93



Tabla 31

Manual de funciones vicepresidente

CARGO

VICEPRESIDENTE

JEFE INMEDIATO

PRESIDENTE

OBJETIVO DEL PUESTO

liderar en su lugar

Apoyar al presidente en la supervision y gestion de los recursos y actividades
relacionados con el suministro de agua potable en la comunidad o entidad. En caso de
ausencia del presidente, el vicepresidente asume sus responsabilidades y puede

FUNCIONES

v Asistir al presidente en el desempefio de sus funciones.

v’ Sustituir al presidente en casi de ausencia.

v" Coordinar y supervisar las actividades operativas del sistema de agua.

v Asegurar la implementacion de proyectos relacionados con el agua potable.

Fuente: Elaboracion Propia 2025
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Tabla 32
Manual de funciones secretario/o

CARGO SECRETARIA/O

JEFE INMEDIATO PRESIDENTE

OBJETIVO DEL PUESTO

Asegurar una adecuada gestion administrativa y documental dentro del comité,
facilitando la comunicacion, el registro y el seguimiento de las actividades y decisiones
tomadas.

FUNCIONES

Tomar actas de todas las reuniones del comité.

Organizar y gestionar la documentacion relacionada con el comité.
Mantener un registro actualizado de los miembros del comité.
Mantener un registro actualizado de los usuarios del servicio de agua.

AN N NN

Enviar convocatorias a las reuniones y comunicar acuerdos y actividades.

Fuente: Elaboracion Propia 2025
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Tabla 33
Manual de funciones tesorera/o

CARGO TESORERA/O

JEFE INMEDIATO PRESIDENTE

OBJETIVO DEL PUESTO

Gestionar de manera efectiva los recursos financieros del comité, asegurando que el
manejo del presupuesto y los fondos relacionados con los proyectos de agua potable
sea transparente, eficiente y alineado con los objetivos del comité.

FUNCIONES

Administrar los fondos y recursos financieros del comité.
Mantener un registro detallado de los ingresos y egresos.
Mantener registro de las tarifas de consumo.

Mantener un registro actualizado de pagos por mantenimiento.

AN N NEEN

Llevar un control actualizado de pagos por el servicio.

Fuente: Elaboracion Propia 2025
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Tabla 34
Manual de funciones vocales

CARGO VOCALES

JEFE INMEDIATO PRESIDENTE

OBJETIVO DEL PUESTO

Apoyar en la toma de decisiones y en la implementacion de las actividades y proyectos
del comité relacionados con el suministro y gestion del agua potable. Los vocales
desempefian un papel clave en la representacion de la comunidad y en la supervision
de las actividades operativas, asegurando que los intereses de los usuarios del agua
sean considerados en todas las decisiones.

FUNCIONES

<

Apoyar en la toma de decisiones y ejecucion de las actividades del comité.

v' Colaborar en los proyectos y las tareas operativas como las reparaciones de
fugas y mantenimiento de infraestructura.

v' Promover la participacion comunitaria y la educacion sobre el uso racional del
agua.

v Suplir al presidente y vicepresidente en caso de ausencia.

Fuente: Elaboracion Propia 2025
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Capitulo IV

Caracteristicas

4.1 Tipo de hipotesis

Hipotesis Causal

La hipotesis que se presenta es de tipo causal, debido a que en esta se
establece una relacién de causa y efecto entre variables, en este caso la relacion

de variables se establece de la siguiente manera.

v Causa La nula existencia de un manual de procedimientos y funciones
en el proceso de tratamiento de agua potable en el caserio Nuevo San
Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San Marcos.

v" Problema Deficiencias en la calidad de procesos del servicio de agua
potable en el caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo,
departamento de San Marcos.

v' Efecto Procesos con retardos en el servicio de agua potable en el
caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de
San Marcos.

4.2 Hipotesis General

La ausencia de un manual de procedimientos y funciones genera deficiencias
en la calidad del proceso de servicio de agua potable en los habitantes del caserio
Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San Marcos.

4.2.1 Variable Independiente

v" Manual de procedimientos y funciones.

4.2.2 Variable Dependiente

v Deficiencia operativa en la calidad del proceso de agua.
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4.3 Método para la comprobacién de la hipotesis

La comprobacion de hipotesis se realiza utilizando una prueba estadistica
matematica, la cual es Chi-cuadrado para determinar si existe una relacion
significativa entre dos variables: el conocimiento manual de procedimientos y
funciones, la deficiencia operativa, dejando clara la viabilidad en la aplicacion de

estrategias y en la realizacion de la accion.
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4.3.1 Operacionalizacion de hipotesis

Variables Definiciéon Conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas Unidad de
Operacional Andlisis
Independiente
Manual de o L . o o
procedimientos Manual de Procedimientos Impacto de la Disefilo de manual de Funciones y Observacién directa Comité de agua
funci . . . implementacion procedimientos responsabilidades potable de
y funciones. Es un conjunto de directrices Encuestas .
q ib | de manual de Disefio  d | d p dimient i caserio  Nuevo
que describe paso a paso las procedimientos isefio  de manual e rocedimientos y operativos Grupos Focales San Carlos,
acciones que deben seguirse funci funciones . - iciio de S
; ; unciones. Jerarquia y responsabilidades municipio ae san
para ejecutar diferentes o bl
Estandarizacion de Pablo,

Dependiente

Deficiencia
operativa en la
calidad del
proceso de
agua.

tareas o procesos dentro de
la organizacién.

Manual de Funciones

Es una herramienta esencial
dentro de la  gestion
organizacional, ya que
facilita la estandarizacion y
claridad en las actividades
diarias

Deficiencia operativa

Se refiere a las fallas o
problemas presentados
dentro de un proceso las
cuales afectan el desempefio
de este, limitando los
resultados y su consecucion
de objetivos.

Aumento de la
eficiencia y
eficacia en las
actividades del
proceso d agua
potable.

actividades diarias

Claridad de las actividades
de cada puesto

Reduccion de tiempos
Optimizacion de recursos

Mejoras de las actividades
operativas

Servicio de agua de calidad

Calidad de los procesos
operativos

Normas y politicas
Herramientas y recursos
Evaluacién y monitoreo
Capacitacion y entrenamiento
Medicién de Procedimientos

Mejora continua

Tiempo de retencion

Tiempo de
incidentes

respuesta ante

indice de quejas

Caudal de entrada.

Observacién directa

Encuestas

Grupos Focales

departamento de
San Marcos.

Comité de agua

potable de
caserio  Nuevo
San Carlos,

municipio de San
Pabilo,
departamento de
San Marcos.

Fuente: Elaboracion Propia 2025
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4.4 Alcances y limitaciones

4.4.1 Alcances
Mejoras en la calidad del proceso
Optimizacion de las actividades realizadas
Eficiencia y eficacia en las operaciones

Andlisis de los procedimientos

D N N AU NN

Retroalimentacion de actividades

4.4.2 Limitaciones
v" Dependencia de factores no tomados en cuenta como
v Condiciones ambientales
v" Recursos econémicos
v' Marco legal y normativo
v' Tecnologia disponible
v Aceptacion de los manuales
v Limitacion de los procedimientos

4.5 Aporte

El aporte del plan de accién (como el disefio de manuales de procedimientos y
funciones, y la capacitacion del personal) puede ser entendido como una mejora en la
gestion y el tratamiento del agua potable en la comunidad. Esto podria resultar en una
mayor eficiencia operativa, una mejor calidad del agua, mayor seguridad para los
operadores, y cumplimiento de normativas sanitarias, 1o que finalmente beneficiaria a la

salud y bienestar de los habitantes del caserio
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4.5.1Aporte Académico
v Aplicacion de conocimientos
v Creacion de modelos de gestion
v Formacion de profesionales capacitados en el servicio publico
v Colaboracion interpersonal

v Oportunidades futuras para nuevas investigaciones

4.5.2 Social
v Mejoras del servicio de agua potable
v Ahorro de recursos
v Fortalecimiento de las actividades locales y del comité
v Sostenibilidad de los procesos operativos

4.6 Métodos
4.6.1 Histérico

Este método permitio identificar patrones en las actividades y errores previos
dentro del sistema de tratamiento de agua. A través de un analisis de los antecedentes
histéricos, se pudieron detectar las causas subyacentes que afectaban la eficiencia del
proceso. Esto proporcion6 una base soélida para formular y aplicar estrategias concretas

gue contribuyeran a mejorar las actividades actuales y a prevenir errores futuros.

4.6.2 Deductivo

La aplicacion del razonamiento deductivo facilitd el descubrimiento de
conclusiones especificas a partir de premisas generales. En el contexto de la
investigacion, se utilizaron teorias y principios previamente establecidos para evaluar

situaciones particulares en el tratamiento de agua. Esto permitid6 comprobar hipétesis
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formuladas y garantizar la coherencia légica en los hallazgos, alineando las conclusiones

con los objetivos planteados.

4.6.3 Descriptivo

Mediante este método, se obtuvo una vision comprehensiva y objetiva de las
dinamicas operativas en el proceso de tratamiento de agua. Se registraron de manera
detallada los tiempos, actividades y recursos utilizados, lo que permiti6 comprender
mejor la realidad de la gestion del agua en la comunidad, asi como identificar areas

concretas para la mejora.

4.6.4 Estadistico

Este método se implementé para la recoleccion y analisis de datos,
proporcionando una base empirica fundamental para la toma de decisiones informadas.
A través de un enfoque cuantitativo, se evaluo el impacto, la eficiencia y la efectividad de
las acciones ejecutadas. Ademas, se realiz6 un contraste entre los resultados esperados

y los resultados reales, lo que permitié ajustar las estrategias segun sea necesario.
4.7 Delimitacién de la investigacién
Tedrica

Ambito geogréfico: caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento

de San Marcos.
Ambito temporal: 01 de enero al 30 de abril del 2025.

Ambito institucional: Universidad San Carlos de Guatemala, Centro Universitario de
San Marcos, Extension Universitaria de Malacatan.

4.8 Técnicas de Investigacion

v' Observacion: esta técnica es de forma informativa y consiste en el Unico
medio que se utilizO en toda la investigacion mediante la cual se
establecieron multiples hallazgos mediante el instrumento basico como lo es

una bitdcora de campo.
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v' Encuestas: esta técnica permiti6 la recoleccion de datos
cuantitativos sobre la percepcion del comité de agua potable y para
conocer que tanto conocimiento tienen referente al tema a
desarrollar e implementar, esto a través de un cuestionario

estructurado.

4.9 Informacién Primariay Secundaria

4.9.1 Informacién Primaria

La informacion primaria se refiere a los datos que se obtienen directamente de la
fuente original, en este caso, las opiniones y conocimientos del comité de agua potable,
representa las perspectivas y experiencias directas de los miembros del comité, quienes
son responsables de la gestion y operacion del sistema de agua potable en la comunidad,
través de entrevistas, encuestas y grupos de discusién, se recopil6 sobre sus
conocimientos acerca de los procedimientos y normativas aplicables, asi como sus
percepciones sobre la efectividad del sistema de tratamiento de agua. Ademas, estas
interacciones permitieron identificar las dificultades y barreras que enfrentan en la
implementacion de los manuales de procedimientos y funciones, brindando un

entendimiento mas profundo de la realidad operativa del servicio de agua potable.

v/ Opinion y conocimientos del comité de agua potable.

4.9.2 Informaciéon Secundaria

La informacion secundaria comprende datos que han sido recopilados y
publicados previamente por otros investigadores y fuentes confiables. En este contexto,
los libros proporcionan teorias establecidas y marcos de referencia relevantes al area de
estudio, ofreciendo antecedentes sobre el tratamiento de agua y gestion comunitaria. Las
tesis aportan investigaciones previas que pueden contener hallazgos o metodologias
aplicables al estudio actual, sirviendo como un punto de referencia para comparar
resultados. Los articulos de revistas académicas ofrecen analisis actuales, tendencias y
debates en el campo del tratamiento de agua y la gestion de recursos hidricos. Juntos,
estos recursos permiten al investigador contextualizar su trabajo dentro del conocimiento

existente y fundamentar teéricamente su investigacion.
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v' Libros
v’ Tesis
v" Articulos de revistas

4.10 Sujetos de la unidad de analisis

El comité de agua potable esta compuesto por un grupo de personas encargadas
de tomar decisiones y gestionar el sistema de distribucion de agua en la comunidad. Este
comité juega un papel crucial, ya que son los responsables de garantizar que el
suministro de agua cumpla con los estandares de calidad y cantidad. Sus funciones
incluyen la supervision de los procesos de tratamiento, la educacion de la comunidad
sobre el uso responsable del agua, y la implementaciéon de manuales y procedimientos
para optimizar el servicio. Analizar al comit¢é como unidad de andlisis facilita el
entendimiento de cdmo sus dindmicas internas, habilidades y cohesion afectan la

eficacia del sistema de agua potable en la comunidad.
v' Comité de agua potable

4.11 Poblacion

La poblacion objetivo para este estudio consiste en seis integrantes del comité de
agua potable, quienes representan la variedad de roles y responsabilidades dentro de la
organizacion. Esta muestra es significativa ya que incluye personas que ofrecen
diferentes perspectivas sobre la gestién del agua y pueden proporcionar informacién
valiosa sobre los retos y logros del comité. La diversidad en la experiencia y los
conocimientos de estos seis miembros permite obtener una comprension integral de la
situacion actual del tratamiento de agua en la comunidad. Ademas, su participacion en
el proceso de recoleccion de datos proporciona informacion subjetiva que es clave para
evaluar el impacto de la implementacién de manuales de procedimientos y funciones en

sus actividades diarias.

v/ 6 integrantes del comité de agua potable.
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4.12 Instrumento

El instrumento que se implementé para la recoleccibn de datos en esta
investigacion fue encuestas las cuales se realizaron al comité de agua potable quien es
el ente encargado de la realizacion de las actividades en el proceso del tratamiento de

agua potable.

4.13 Procedimiento

El proceso de recoleccion de datos para el disefio e impacto de la implementacion
de un manual de procedimientos y funciones en el proceso de tratamiento de agua
potable en el caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San
Marcos, se llevd a cabo a través de una serie de etapas y técnicas para garantizar la
recopilacion de informacion precisa y relevante. Este proceso es fundamental para
entender las condiciones actuales del sistema, identificar areas de mejora y evaluar el

impacto de la implementacion del manual.
Definicién de los objetivos de recoleccion de datos

Antes de iniciar la recoleccion, se establecieron claramente los objetivos
especificos de la investigacion. Estos incluyen la evaluacion de la eficiencia operativa del
sistema de tratamiento de agua, la identificacion de los fallos en los procedimientos
existentes, medir el tiempo de ejecucion de las tareas y observar la frecuencia de errores

operativos.
Seleccion de fuentes de informacion

Las fuentes de informacién incluyeron los operadores y técnicos del sistema
de tratamiento de agua, asi como registros histéricos del proceso, informes de
mantenimiento, y cualquier documentacion o reportes previos relacionados con la
operacion de la planta. La participaciéon del Comité de agua potable del caserio Nuevo
San Carlos también fue clave para la obtencion de informacion contextualizada y

especifica de la comunidad.
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Métodos de recolecciéon de datos
Se utilizaron diversas técnicas para obtener los datos necesarios:

v' Entrevistas semiestructuradas Se realizaron entrevistas con los operadores y
responsables del tratamiento de agua para obtener informacion cualitativa sobre
las dificultades, errores frecuentes y la percepcion sobre la eficiencia del proceso
actual. Las entrevistas permitieron también entender la falta de claridad en los

procedimientos y la capacitacion de los involucrados.

v' Observacién directa Se llevé a cabo una observacion directa del proceso de
tratamiento de agua en funcionamiento. Esto permite identificar las préacticas
actuales, el cumplimiento de procedimientos y la eficacia de las operaciones, asi
como las areas de mejora que se beneficiaron con la implementacién de un

manual estandarizado.
Procesamiento y analisis de los datos recolectados

Una vez obtenidos los datos, se procedidé a su procesamiento, organizacion y
analisis a través un documento Word. Los datos cualitativos se codificaron para
identificar temas recurrentes y patrones, mientras que los datos cuantitativos, como
tiempos de tratamiento, errores operativos, y costos asociados, se analizaron para

denominar indicadores clave de desempefio
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Reflexién o Evaluacién

La investigacion en torno a la implementacion del manual de procedimientos y
funciones en el proceso de tratamiento de agua potable en el caserio Nuevo San Carlos
ha revelado aspectos criticos tanto de los desafios actuales como de las oportunidades

potenciales para mejorar la calidad del servicio.

Desde el analisis inicial, se identifico que la falta de organizacion y de protocolos
claros ha obstaculizado la eficiencia operativa del Comité de Agua. Los integrantes,
carentes de un marco normativo definido, enfrentan confusiones sobre sus roles y
responsabilidades. Esta situacion no solo afecta el funcionamiento interno del comité,
sino que también compromete la calidad del agua y, por ende, la salud de la comunidad.
La reflexion sobre estas dificultades permite apreciar la urgencia de establecer un

sistema que homologue esfuerzos y optimice recursos.

La puesta en practica del manual de procedimientos se proyecta como una
herramienta esencial para lograr un cambio efectivo en la calidad del agua potable. A
través de la estandarizacion de procesos, se anticipa una reduccion de errores y
variaciones en el servicio, promoviendo asi la confianza de la comunidad en el sistema
de agua potable. Es importante evaluar continuamente cémo cada integrante del comité
internaliza y aplica estas nuevas directrices, ya que su éxito dependera en gran medida

del compromiso y la formacion continua de los operativos.

Un aspecto fundamental que emergié en la investigacion es el papel central que
juega la participacién comunitaria en la sostenibilidad del sistema. La inclusién activa de
los habitantes en la gestion del agua no solo refuerza la transparencia del comité, sino
gue también los empodera como agentes del cambio, mejorando la percepciéon del
servicio. La interrelacion directa entre el comité y la comunidad debe establecerse no

solo como politica, sino como préactica habitual, fomentando el didlogo y la colaboracion.
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A pesar de los beneficios anticipados, la evaluacion también sefiala varios
desafios persistentes. La resistencia al cambio y la falta de recursos adecuadas son
obstaculos que deben ser superados para asegurar que el manual se implemente de
manera efectiva. El éxito de este proceso requiere no solo de un compromiso
institucional, sino también de estrategias que aborden estas barreras y motiven a los

integrantes del comité a adoptar nuevas practicas operativas.

La sistematizacion de experiencias y la documentacion rigurosa de los procesos
son esenciales para evaluar el impacto de la implementacion del manual. Un ciclo de
retroalimentacion constante permitird identificar areas de mejora y ajustar las estrategias
segun la experiencia acumulada. Esto, a su vez, asegurara que el manual evolucione y

se adapte a las necesidades cambiantes de la comunidad y del entorno.
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Comprobacién de Hipotesis

Hipotesis nula (Hp)

No hay relacion significativa entre las variables, es decir, el conocimiento de un

manual de procedimientos y funciones y las deficiencias operativas son independientes.

Hipotesis alternativa (H,)

Hay una relacion significativa entre las variables, es decir, el conocimiento de un

manual de procedimientos y funciones y las deficiencias operativas estan asociadas.

Tabla de contingencia

La informacién establecida en la tabla de contingencia fue recopilada de las

preguntas 1y 3 de la de encuesta que se llevd a cabo en el comité de agua potable del

caserio Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San Marcos.

Informacién que esta representada en las figuras 1 y 3 del andlisis del apartado analisis

e interpretacion de datos.

Datos

Tabla

Contingencia

Deficiencia Deficiencia Total
Operativa: Si Operativa: No
Conocimiento Manual de O 6 6
Procedimientos y Funciones: Si
Conocimiento Manual de 6 0 6
Procedimientos y Funciones: No
Total 6 6 12

Fuente: Elaboracion propia 2025.
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Formula de Chi-cuadrado

Xx2=% (O—E)2E\chi*2 = \sum \frac{(O - E)"2{E}x2=3 E(O-E)2
Célculo de las frecuencias esperadas

ESI,SI=3E_{SI,SI} = 3ESI,SI=3

ESI,NO=3E_{SI,NO} = 3ESI,NO=3

ENO,SI=3E_{NO,SI} = 3ENO,SI=3

ENO,NO=3E_{NO,NO} = 3ENO,NO=3

Célculo de Chi-cuadrado para cada celda

(0-3)2/3=3(0 - 3)*2/ 3 = 3(0-3)2/3=3

(6-3)2/3=3(6 - 3)"2/ 3 = 3(6-3)2/3=3

(6-3)2/3=3(6 - 3)"2/ 3 = 3(6-3)2/3=3

(0-3)2/3=3(0 - 3)*2/ 3 = 3(0-3)2/3=3

Valor total de x2\chi*2y2

X2=3+3+3+3=12\chi"2 =3 + 3 + 3 + 3 = 12x2=3+3+3+3=12
Grados de libertad:

df=(filas—1)x(columnas—-1)=1df = (filas - 1) \times (columnas

1df=(filas—1)x(columnas—1)=1

Valor critico (para a=0.05\alpha = 0.050=0.05 y df=1df = 1df=1):
3.8413.8413.841

Conclusion

Como 12>3.84112 > 3.84112>3.841, rechazamos la hipotesis nula.

- 1)

Existe una relacion significativa entre el conocimiento del manual de procedimientos y

funciones la deficiencia operativa.
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Interpretacion de resultados

La comparacién de los valores nos lleva a la conclusion de que x* = 12 es
significativamente mayor que el valor critico de 3.841. Al rechazar la hipétesis nula,
podemos concluir que existe una relacion significativa entre el conocimiento del manual
de procedimientos y funciones y la deficiencia operativa. Esto implica que un mayor
conocimiento del manual se asocia con una reduccion en la deficiencia operativa en el

manejo del sistema de tratamiento de agua potable.
Implicaciones

Formacién y capacitacion Es fundamental el desarrollo de programas de
capacitacion continua para los empleados acerca de los procedimientos operativos. Esto

podria incluir talleres, sesiones de entrenamiento y revisiones periddicas del manual.

Mejora del proceso Las organizaciones deben considerar la posibilidad de
actualizar y simplificar los manuales de procedimientos para garantizar que todos los

operativos tengan acceso y lo comprendan facilmente.

Monitoreo y evaluacién La creacién de un sistema de seguimiento para evaluar
la efectividad de la capacitacion en funcion de las métricas operativas podria ser

beneficioso.

Los hallazgos de este andlisis no solo refuerzan la importancia del conocimiento
adecuado de los manuales de procedimientos, sino que también proporcionan una base
sélida para implementar cambios que mejoren la operatividad y a la vez aumenten la

eficiencia en el servicio publico de tratamiento de agua.
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Conclusiones
La implementacion del manual de procedimientos y funciones ha permitido una
estandarizacion esencial en el proceso de tratamiento de agua. Esto contribuye a mejorar
la calidad del servicio y la eficiencia operativa del sistema, reduciendo errores y

garantizando la consistencia en las actividades realizadas por el comité de agua potable.

La evaluacién detallada de los procesos y procedimientos existentes ha permitido
identificar areas criticas que requieren mejoras significativas. Este analisis ha resaltado
la importancia de una gestion organizada y bien estructurada en la que cada miembro

del comité comprenda sus roles y responsabilidades.

Conocer la estructura organizativa del ente encargado de la gestion del agua ha
facilitado una mejor comprension de su funcionamiento interno. Esta claridad es
fundamental para garantizar que cada tarea se realice de manera eficiente,

contribuyendo al buen manejo de los recursos hidricos en la comunidad.

La propuesta de mejora, basada en los resultados del analisis realizado, plantea
estrategias concretas que optimizan el sistema de gestidén del agua. Estas estrategias no
solo buscan incrementar la eficacia del tratamiento del agua, sino también promueven

una mayor transparencia y confianza en los procesos por parte de la comunidad.
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Recomendaciones

Elaboracion y difusion del manual de procedimientos y funciones, asegurando que
todos los miembros del comité participen en su desarrollo para fomentar la apropiacion
y el cumplimiento de las responsabilidades. Es fundamental desarrollar un manual claro
y detallado que describa las funciones, responsabilidades, procedimientos operativos y
protocolos de actuacion del comité de agua potable. La participacion fomenta la
apropiacion del manual, fortaleciendo el sentido de responsabilidad y pertenencia entre
los integrantes. Ademas, el manual debe estar redactado en un lenguaje accesible y
comprensible, ser facilmente consultable y difundirse tanto dentro del comité como entre
los usuarios del sistema. Esto no solo promueve la transparencia, sino que también
facilita la induccién de nuevos miembros y estandariza la gestién del sistema de agua

potable, reduciendo errores y mejorando la coordinacion.

Implementar un programa de capacitacion continua para el comité de agua
potable, centrado en las mejores practicas de tratamiento de agua, para mejorar la
competenciay la confianza en las funciones asignadas. Realizar evaluaciones periodicas
permitira identificar avances, detectar necesidades adicionales de formacion y asegurar
qgue los aprendizajes se apliquen efectivamente en la gestién diaria del servicio. Esto
fortalecera la confianza interna dentro del comité y la percepcion positiva de la

comunidad hacia su desempefio.

Fomentar la participacion de la comunidad en la supervision del servicio de agua,
creando plataformas para la retroalimentacion y rendicion de cuentas, lo cual aumentara
la confianza y la colaboracion entre el comité y los habitantes. De tal manera es
importante que el comité rinda cuentas de manera clara y peridédica sobre las decisiones
tomadas, el uso de los recursos Yy los resultados alcanzados. Estas acciones fortalecen
la confianza entre la comunidad y el comité, fomentan el sentido de corresponsabilidad
y motivan la colaboracion activa de los usuarios en el cuidado y buen uso del servicio de

agua.

Establecer un sistema de monitoreo y evaluacién que permita medir la efectividad
del manual y los procesos operativos, asegurando que se realicen ajustes necesarios

para una mejora continua en el servicio de agua. Asimismo, es importante que el
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monitoreo no se limite a la observacion pasiva, sino que conduzca a acciones correctivas
y ajustes dindmicos que aseguren una mejora continua del servicio. Esta practica ayuda

a garantizar la sostenibilidad del sistema y la confianza de la poblacidon usuaria.
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Anexo |. Instrumentos
Ficha de observacion

Datos Generales

Anexos

Fecha:

Hora de inicio

Hora de finalizacion

Observador/a

Lugar de la observacion

1. Descripcion del Proceso Observado

Tipo de tratamiento (filtracion, desinfeccion, etc.)

Equipo utilizado (especificar si se usaron bombas, filtros, etc.)

2. Condiciones del Proceso

Condiciones ambientales (temperatura, humedad, etc.)

Estado del equipo (bueno, regular, malo)

3. Proceso de Implementacion del Manual

¢, Se aplico el manual de procedimientos? (Si/No)
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. Si no, ¢por qué?

. Niveles de capacitacion del personal

. (bajo, medio, alto)

4. Observaciones Especificas

. Puntos positivos
. Puntos negativos
. Incidencias o anomalias observadas

5. Sugerencias para Mejoras

6. Conclusiones

Firma del Observador
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UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE SAN MARCOS
EXTENSION UNIVERSITARIA DE MALACATAN
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERFIL DE TESIS EN SU MODALIDAD DE
INVESTIGACION ACCION

Boleta para: Comité de agua del caserio Nuevo San Carlos, Municipio de San Pablo,
Departamento de San Marcos.

El presente cuestionario ha sido elaborado por Tania Judith Hernandez
Barrios, estudiante de la carrera de Licenciatura en Administracion de
Empresas del Centro Universitario de San Marcos, Extension Universitaria
de Malacatan, dirigido a los habitantes del caserio Nuevo San Carlos,
municipio de San Pablo, departamento de San Marco, con la finalidad de
realizar una Investigacion Accion, solicito su valiosa colaboracion para
responder las preguntas siguientes

1. ¢Tiene conocimiento de que es un manual de procedimientos y funciones?

Si
No

2. ¢Qué factores han influido en la necesidad de un manual de funciones?

Falta de capacitacion

Ausencia de documentacion estandarizada
Inadecuada distribucion de funciones
Escaso control de calidad del proceso

3. ¢Considera que la falta de un manual de procedimientos y funciones afecta
la eficiencia del tratamiento de agua?

Si
No
4. ¢Qué considera que ha sido el principal obstaculo para la implementacion

de un manual de procedimientos y funciones en el comité?
Falta de recursos financieros
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Resistencia al cambio
Falta de conocimiento sobre el manual

Poca participacion de las autoridades locales

¢,Cree gue la falta de un manual de procedimientos ha generado problemas
en el proceso de tratamiento de agua potable?

Si
No

¢En su opinién cual es el mayor problema relacionado con la ausencia de
un manual de procedimientos y funciones?

Realizacion de actividades de manera ineficiente
Confusion en la distribuciéon de funciones

Pérdida de recursos

¢Los operarios del comité de agua potable cuentan con conocimientos claro
de los procedimientos necesarios sin un manual?

Si

No

Si se implementara un manual de procedimientos y funciones ¢qué efectos
cree que tendria en el proceso de actividades del tratamiento de agua

potable?

Mejora de eficiencia
Reduccion de errores
Mejoras en la distribucion de responsabilidades

Mejora en la atencion al cliente.
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9. En caso de la implementacion de los manuales ¢cOmo beneficiaria a la
comunidad?

Incremento de confianza en el proceso
Reduccion de tiempos y recursos
No seria de impacto

10.¢,Qué cambios inmediatos espera ver si se implementa el manual de
procedimientos y funciones?
Reduccion de fallas operativas
Mejora en la capacitacion del comité
Mayor satisfaccion comunitaria

Ninguno
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Anexo Il. Glosario

1.Capacitacion y Entrenamiento Procesos que desarrollan las habilidades vy
conocimientos del personal para mejorar su desempefio, adaptabilidad y motivacion, lo

gue contribuye a la mejora continua de los procedimientos operativos.

2. Caudal de Entrada y Salida Volumen de agua que entra y sale de un sistema de
tratamiento de agua. El analisis de estos caudales es crucial para determinar la
capacidad operativa y la eficiencia del sistema de tratamiento y su capacidad para

manejar variaciones en la demanda.

3. Evaluacion y Monitoreo Proceso de seguimiento y medicion constante del
desempeiio de las operaciones para garantizar que se cumplan los estandares

establecidos y detectar areas de mejora o desviaciones que requieran correccion.

4. Funciones y Responsabilidades Descripcion detallada de las tareas y roles que
deben cumplir los empleados dentro de la organizacion, lo que permite evitar duplicacion

de esfuerzos, tareas mal ejecutadas y mejora la coordinacién del equipo.

5. Herramientas y Recursos Elementos necesarios para realizar las actividades
operativas de una organizacion, incluyendo recursos humanos, materiales, financieros y

tecnolégicos que impactan directamente en la eficiencia y competitividad de la empresa.

6. indice de Quejas Indicador que mide la cantidad de quejas recibidas de los usuarios,
relacionado con la calidad del agua o el servicio. Un alto indice de quejas puede indicar

deficiencias operativas o de comunicacion entre el personal y los usuarios.

7. Jerarquia y Responsabilidades Estructura organizacional que define la cadena de
mando dentro de una empresa, estableciendo los niveles de responsabilidad y autoridad,

lo que facilita la asignacion de tareas, toma de decisiones y control de las operaciones.

8. Manual de Procedimientos Conjunto de directrices que describe paso a paso las
acciones que deben seguirse para ejecutar diferentes tareas o procesos dentro de la

organizacion, asegurando la consistencia y cumplimiento de las normativas establecidas.

9. Manual de Funciones Documento organizacional que define las responsabilidades

especificas de cada puesto dentro de una organizacion, detallando los roles de cada
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empleado, sus tareas, requisitos y relaciones con otros puestos para lograr una
organizacion eficiente y libre de duplicidades.

10. Medicién de Procedimientos Herramienta utilizada para evaluar la eficiencia de los
procesos operacionales, identificar cuellos de botella y areas de mejora, asegurando la

calidad y consistencia de las actividades realizadas.

11. Mejora Continua Proceso de optimizacion constante de los procedimientos
operativos a través de un ciclo de planificacion, ejecucion, verificacién y accion (ciclo

PDCA), para garantizar la calidad, reduccion de costos y adaptacion a los cambios.

12. Normas y Politicas Reglas y directrices que regulan el comportamiento y las
actividades dentro de una organizacién, asegurando que las decisiones y acciones estén

alineadas con los valores y objetivos estratégicos.

13. Procedimientos Operativos Estandar (POE) Instrucciones claras y detalladas
sobre coOmo ejecutar cada tarea en un proceso operativo, incluyendo los equipos,
materiales, tiempos y parametros requeridos para garantizar la uniformidad en el

desemperio.

14. Tiempo de Retencidén Periodo durante el cual el agua permanece en un tanque o
sistema de almacenamiento antes de ser distribuida. Es esencial para garantizar la

calidad del agua tratada y su eficacia en el proceso de desinfeccion y sedimentacion.

15. Tiempo de Respuesta ante Incidentes Tiempo que tarda una organizacion en
identificar, responder y resolver problemas o incidentes, como fallos en la infraestructura

0 contaminacion, que puedan afectar la calidad del servicio.
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Anexo lll. Fotografias de referencia de tanque de depdsito de agua

Fotografia 1
Capacitacién sobre manuales

Fuente: Reunion sobre capacitacién e induccidon de manual de procedimientos y funciones en caserio
Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San Marcos 2025

Fotografia 2
Induccion sobre los manuales

Fuente: Reunién sobre capacitacion e induccion de manual de procedimientos y funciones en caserio
Nuevo San Carlos, municipio de San Pablo, departamento de San Marcos 2025
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