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Resumen

En el presente libro, se presentan a los principales efectos nocivos
de los cambios climaticos sobre los trabajos del encausamiento, alma-
cenamiento, tratamiento y la distribucion de agua potable para el con-
sumo humano. Describe cdmo es que la falta de prevision empresarial y
gubernamental, para establecer estrategias y planes soporte que garan-
ticen el abastecimiento y distribucién de agua potable en forma equi-
tativa y justa, nos hace que miremos nuevamente en el quehacer de las
comunidades y pueblos nativos del mundo, la posibilidad de encontrar
soluciones imaginativas a los dafios causados por el olvido interesado
de un derecho humano basico, como es el derecho al agua potable y
al alcantarillado. Identifica y cuestiona las espirales de silencio y los
callejones sin salida, construidos a través de diversas y variadas formas
de gestion del agua y alcantarillado. Hace un balance de los resultados
empresariales en esa drea y, presenta una alternativa de gestién en y con
la comunidad. La perspectiva del trabajo es avanzar hacia la formacién
de una corriente empresarial que mire sin preocupaciones el garantizar
el acceso al agua bajo el principio de a cada quien de acuerdo a su nece-

sidad y, a cada quien de acuerdo a su posibilidad.

Palabras clave: Agua; comunidad; gestion del agua; participacién

comunitaria.



Abstract

This book presents the main harmful effects of climatic chan-
ges on the work of channeling, storage, treatment, and distribution of
drinking water for human consumption. It describes how the lack of
business and governmental foresight to establish strategies and support
plans that guarantee the supply and distribution of drinking water in
an equitable and fair way, makes us look again at the work of commu-
nities and native peoples of the world, the possibility of finding imagi-
native solutions to the damage caused by the self-interested neglect of
a basic human right, such as the right to drinking water and sewage. It
identifies and questions the spirals of silence and the dead ends built
through diverse and varied forms of water and sewage management.
It takes stock of business performance in this area and presents an al-
ternative for management in and with the community. The perspective
of the work is to advance towards the formation of an entrepreneurial
current that looks without worries at guaranteeing access to water un-
der the principle of to each according to his need and to each according

to his possibility.

Keywords: water; community; Water management; Community

participation.
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Agua y consumo humano

Actualmente en el mundo mas del 85% de los pueblos y/o co-
munidades urbanas, periurbanas, rurales o semi-rurales, exigen
mejoras sustanciales en los servicios de abastecimiento de agua
apta para el consumo humano y la disposicion final de las aguas
residuales. Aproximadamente del 60% de ellos o no cuenta con
dichos servicios o, éstos, son tan precarios que ponen en riesgo
la salud del personal. El otro 40%, aproximadamente, reclaman
mejoras sustanciales en el mantenimiento de las redes de agua y
desagiie, o, consideran que el servicio que reciben es insuficiente
y no adecuado de acuerdo con sus necesidades de desarrollo y
bienestar social. Solo un 15% de ciudades en el mundo reciben
prestaciones de servicios de abastecimiento de agua apta para el
consumo humano y disposicion final de aguas residuales, ubi-
candose largamente por encima de los estindares mundiales, es
el caso de las principales ciudades capitales de paises como Ru-
sia, China, Japdn, Estados Unidos, Reino Unido, Alemania y la
mayoria de las grandes capitales de los paises de la Comunidad
Europea (Boschiero, 2020).

En paises en via de desarrollo de Asia, Africa y América La-
tina, los problemas en torno a la prestacion de servicios de abas-
tecimiento de agua apta para el consumo humano y disposicion
final de aguas residuales son innumerables, 70% a 80% de estos
servicios se califican desde muy malos o precarios hasta irregula-
res, ninguno de ellos alcanza el calificativo de bueno, muy bueno
o, de excelencia, que muestran las capitales de los paises antes

mencionados. El mayor porcentaje de reclamos que reciben las
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instituciones prestadoras de estos servicios se ubican en temas de
obras mal hechas, hechas en forma inoportuna cuando ya causé
gran dafo a la salud de las personas y a las estructuras de otras
obras urbanisticas. Le sigue en importancia la falta de atencién a
sus reclamos y los altos costos que se cobran por estos servicios.
El 37% de las ciudades capitales de estos paises presentan hasta
un 50% de comunidades o zonas urbanas o periurbanas en el que
los servicios de abastecimiento de aguas son inter diarios o dos a
tres veces por semana. Se acusa siempre a las empresas prestado-
ras de estos servicios de incapaces o de mostrar falta de sensibi-
lidad para con los problemas que genera esta situacion (Cano et
al., 2019).

En nuestro pais mas del 35% de los pueblos no cuentan con
estos servicios, los tramites y gestiones pueden durar afos tras
aflos y poblaciones enteras que no son atendidas en absoluto. Las
empresas prestadoras de servicios de abastecimiento de agua apta
para el consumo humano y disposicion final de aguas residuales
acusan falta financiamiento y/o recursos. Sin embargo, en el idea-
rio social se maneja la idea que no les interesa trabajar con estas
comunidades porque el agua que les venden es mas cara de la que
llega a las capitales bien abastecidas. Por la parte técnica, se refie-
re una falta de planificacion. Producto de ello, se han convertido
en pan de cada dia las movilizaciones de los pueblos solicitando
mediaticamente ser abastecida de agua o mejorar dichos servi-
cios (Arias, 2020).
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Abastecimiento

Unas de las barreras para que los servicios de abastecimien-
to de agua apta para el consumo humano y la disposicion final
de aguas residuales no sean compatibles con los intereses de las
comunidades urbanas en nuestro pais, ha sido expuesto por el
fendmeno medico social en curso, COVID-19. Este fendmeno en
curso, COVID-19, ha llevado a los gobiernos de todos los paises
del mundo a decretar medidas de emergencia sanitaria y dentro
de ellas la de confinamiento y aislamiento social, solicitando el la-
vado de manos y el bafio en forma mas continua, encontrandose
que simplemente la gran mayoria de las poblaciones no contaban
con estos servicios o que si tenian lo hacian en forma parcial.
Ademas, que la poca agua con que cuentan es de tan mala calidad
que requiere de tratamientos especiales con cloro para su uso en
el aseo personal y descontaminacion de tubérculos, hortalizas,

verduras y frutas, etc., (Cobos, 2019).

Esta paradoja era ya previsible, sin embargo, se persiste en
hacer escarnio de aquellos que no seguian las recomendaciones
del gobierno. Mientras que en las poblaciones de las principales
ciudades del mundo han ido aumentando exponencialmente los
servicios de abastecimiento de agua apta para el consumo huma-
no y disposicion final de aguas residuales, en nuestro pais se han
ido retrayéndose, esperando que el gobierno pueda ofrecer al sec-
tor mayores ganancias o aumentos presupuestales para conseguir

costo beneficios mas rentables (Douglas et al., 2020).



Si las comunidades no tienen la capacidad de expresar sus
necesidades a nivel publico (medidticamente), nunca son atendi-
das sus reclamaciones o solicitudes de servicios. Peor atn, dichos
pedidos o reclamaciones no entran en los planes de gestion de
servicios. Las gestiones de los servicios giran en torno a planes
de inversion para mejorar la facturacion del catastro técnico y
comercial, de las conexiones activas y las relaciones de trabajo, es
decir, estan centrados en la renovacidn de conexiones de agua po-
table y alcantarillado en poblaciones que ya cuentan con ese ser-
vicio. Posiblemente son las comunidades que pueden presionar
mas al Estado por dicho deterioro y/o puedan gestionar mejor
para que se remuevan las redes de agua potable y los colectores

secundarios de alcantarillado (Garcia-Acosta, 2018).

Retos de empresas prestadoras

El tnico reto superado por las empresas prestadoras de es-
tos servicios ha sido el de instalacidn de medidores, asi como de
renovacion de estos. Desconociendo por completo los problemas
que estos medidores generan cuando son sustraidos, cada vez
que estos son “renovados o instalados”. Las comunidades o pue-
blos solo tienen representaciones formales en los directorios de
estas empresas y generalmente son autoridades municipales que
desconocen la problematica o prefieren no tomarla en cuenta, de
ahi que las areas de mayor actividad de dichas empresas sean las
areas de comercializacion (SEDALIB SA, 2022).
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En la provincia de Trujillo la empresa prestadora de los ser-
vicios de abastecimiento de agua apta para el consumo humano
y disposicion final de aguas residuales en una organizacion pro-
ductora de agua y alcantarillado, cuya visién no es mejorar la
cobertura de la falta de agua y/o mejorar la calidad de la misma,
ni mucho menos, mejorar la calidad del servicio de saneamiento
para la disposicion final de aguas residuales, sino, el ser reconoci-
da como una empresa a nivel nacional por su “excelencia operati-
va” (SEDALIB S.A., 2017, p. 17). La misién de esta empresa puede
considerarse como una misién noble a nivel de institucion, ya que

3

trata de brindar, al menos asi lo anuncia, “...una mejor calidad de
los servicios de abastecimiento de agua apta para el consumo hu-
mano y disposicion final de aguas residuales”. Pero, la necesidad
de la poblacion le exige que multiplique por tres su capacidad de
resolucion para mejorar las coberturas y calidad del agua entre

las poblaciones mas necesitadas (SEDALIB SA., 2022).

Pocas veces se puede observar en esta empresa la practica
de valores asertivos de responsabilidad social ya que las obras
de mantenimiento, por ejemplo, en un mismo punto de referen-
cias, presentan hasta tres o cuatros trabajos en menos de 6 meses.
Los problemas de mantenimiento de redes tanto de agua potable
como desagtie no tienen una consistencia operativa y/o resolutiva
de acuerdo con las necesidades reales para solucionar los proble-
mas de contingencias. Sus estrategias corporativas de liderazgo se
han centrado mas en temas de costo-beneficio que en la calidad

del producto de los servicios (Arias, 2020).
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Ello, lo lleva a tratar siempre de evitar el contacto con la co-
munidad y sus representantes reales. El mas minimo esfuerzo de
su trabajo esta en la innovacién y manejo integral del agua y al-
cantarillado porque estan orientado para zonas de alto desarrollo
urbanistico (Herndndez-Aguado y Garcia, 2020), ignorandose lo
que pasa en las poblaciones de los asentamientos humanos de los
distritos de Moche, La Esperanza, El Porvenir, Florencia de Mora

y el Milagro, entre otras.

Ya en el 2017, con el fenémeno del nifio costero, quedaron
expuestos estos problemas indicindose un divorcio entre las for-
mas estructurales de la gestion en esta empresa (SEDALIB SA.,
2017), con los intereses de saneamiento basico y abasteciendo de
agua para el consumo humano de las comunidades. La interven-
cién sobre los procesos criticos y los procesos operativos claves
que tuvieron lugar en dicho periodo, no representaron mejoras
en el acceso de la poblacién a dicho servicios, pero si, los resul-
tados economicos financieros para la empresa fueron positivos,
de hecho, en el 2017, no reportaron perdidas sino una ganancia

mayor a los 14 millones de soles.

Todos los objetivos para mejorar la gestion y alinearla con
los intereses de la comunidad quedaron en formulas psicosociales
viabilizadas a nivel mediatico, representando también una herra-
mienta para el manejo politico de la institucion. Todo ello, a costa
de dejar de lado los planes de impulsar la trasformacion de la
Gestion y de desarrollar una cultura organizacional de alto des-
empefno y modernizacion, compatible con una visién mision cor-
porativa de acortar las brechas entre la propuesta de servicio y las
necesidades insatisfechas de la poblacion (SEDALIB SA, 2022).
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Otro de los aspectos de la problematica en torno al trabajo
de SEDALIB S.A. en la ciudad de Trujillo, es que los esfuerzos
por mejorar la gestion en la prestacion de servicios de abasteci-
miento de agua apta para el consumo humano y disposicion final
de aguas residuales, pasan por el uso de estrategias de asegura-
miento y sostenibilidad de sus resultados que junto a los objetivos
y metas que siguen estas estrategias no corresponden o no son
compatibles con la esencia misma de la existencia corporativa de
la empresa, que coloca al desarrollo humano como nucleo esen-

cial para su existencia (INEI, 2022).

Su compromiso con la vida y el bienestar social estd siendo
reemplazado por un modelo de gestion basado en el objeto del
crecimiento de ingresos y rentabilidad de la empresa, de ahi que
uno de sus principales acuerdos en su sesion ordinaria nimero

562-13-2017, haya sido el desarrollar:

...actividades que generen incremento en los ingresos de SE-
DALIB S.A. y actividades que generen reduccién en los costos
de SEDALIB S.A. Con ello se deja constancia que renuncian
a su compromiso de contribuir al desarrollo sostenible de La
Region La Libertad; brindando un servicio eficiente de agua y
alcantarillado, que cautele el uso responsable de los recursos
naturales, la mejora constante del ambiente, la prevencién de
la contaminacién y respeto con la vida, bienestar y la legisla-
cion aplicable. (SEDALIB S.A., 2017, p. 19)

Estas politicas institucionales no solo representan una falta
de respeto a la comunidad Trujillana, sino que, también es un
absurdo institucional ya que facilmente pueden obtener mayores

ganancias y disminuir sus costos operativos satisfaciendo a su vez
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las demandas de los servicios. Muchas de las Comunidades de los
pueblos y ciudades europeas han puesto a trabajar herramientas
de Gestion y comunicacion asertiva en y con la comunidad y, en
periodos de tiempo relativamente cortos, han logrado transfor-
mar realidades similares, de alli la necesidad de realizar estudios
para la aplicacion de dichas herramientas de trabajo estratégico a

nivel corporativo en la provincia de Trujillo.

Propésito de la investigacion: gestion y comunicacion aser-
tiva

Desde este ultimo punto de vista el objeto del presente estu-
dio es brindar una herramienta de gestién y comunicacion aser-
tiva en y con la comunidad. La finalidad es incorporar dicha he-
rramienta al trabajo corporativo de la organizacion prestadora de
servicios de agua y alcantarillado, evidenciando su eficacia como
facilitadora y/o viabilizadora de procesos de gestiéon y comunica-
cién entre la institucion y la comunicad. El problema epistemo-
légico de esta propuesta esta incorporado en proceso mismo de
investigacion, ya que se estaria partiendo de una postura investi-
gativa analitica positivista, que entiende al lenguaje cientifico, no
como una metafora de la verdad, sino, como una imagen espejo
de esta. Pero, su estructura investigativa se baso en la observacion
y el analisis de percepciones (reuniones de grupos focales y en-
trevistas a profundidad), a pesar de que la propuesta en si misma
exige el andlisis del contexto de lo real, util, cierto y preciso. De
ahila crudeza en el tratamiento de las epistemes ya que se orien-
tan a obtener criterios de verdad y no criterios valorativos de ella
(SEDALIB S.A., 2022).
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Precisado este dilema epistemoldgico, el producto de la in-
vestigacion debe ser el disefiar un proceso observador y predictor
capaz de co-construir o modelar una guia practica para la gestion
y comunicacién asertiva en y con la comunidad, en una organi-
zacién de servicios de agua y alcantarillado de Trujillo, 2022. El
objeto es que SEDALIB S.A. pueda dar cumplimento a objetivos
corporativos mds acorde con las necesidades de la realidad en
donde trabaja y las posibilidades de satisfacer las necesidades de

la poblacién usuaria de sus servicios.

De acuerdo con lo descrito la investigacion partié de pre-
guntarnos ;Cual es el efecto de la co-construccion y aplicacién de
una Guia Practica para la Gestién y Comunicacién Asertiva en y
con la Comunidad en una Organizacion de Servicios de Agua y
Alcantarillado de Trujillo, 20222

La investigacion desde el punto de vista teodrico se justifica
en la medida que permite desarrollar el area tematica basado en
el analisis de evidencias operativas y de cooperacién y colabo-
racion entre una organizacién prestadora de servicios de agua y
alcantarillado y la comunidad a la que presta sus servicios. En
este proceso se destacan los avances sobre las formas de partici-
pacidn de la comunidad en todos los procesos de co-construccion
y aplicaciéon de una Guia Practica para la Gestiéon y Comunica-
cién Asertiva en y con la Comunidad en una Organizacion de
Servicios de Agua y Alcantarillado, lo que permite servir de refe-
rencia tedrica practica para otras organizaciones prestadoras de

servicios de agua y alcantarillado.
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Desde el punto de vista metodoldgico la investigacion hace
uso de un proceso investigativo etnografico y experimental, en
su nivel de experimento puro, desde una perspectiva socio-par-
ticipativa de colaboracidn y cooperacion entre la empresa SEDA-
LIB S.A. y comunidades del Distrito de Trujillo. El fin ha sido la
co-construccion y aplicaciéon de una Guia Practica para la Ges-
tion y Comunicaciéon Asertiva en y con la Comunidad en una

Organizacion de Servicios de Agua y Alcantarillado.

Desde el punto de vista social, la investigacion se justifica
en la medida en que en ella se destaca y redimensiona el papel de
las comunidades usuarias de los servicios de abastecimiento de
agua y alcantarillado en la co-construccién de alternativas para
facilitar la gestion y comunicacion asertiva con la empresa u or-

ganizacion prestadoras de dichos servicios.

La importancia y relevancia del estudio estd dada porque en
él se trabaja un tema que muy pocas veces desarrollado para ge-
nerar alternativas y/o presentar evidencias de lo positivo de hacer
uso de las formas interactivas de colaboracién y cooperacién en-
tre la comunicad y una empresa prestadora de servicios de agua y
alcantarillado. El impacto de este esfuerzo merece ser seguido de
cerca y evaluado al margen de sesgos empresariales o puramente
comunitarios, es decir, la investigacion es importante porque da
paso a formas practicas de trabajo en y con la comunidad, para
mejorar la gestion y la comunicacién asertiva en y con comuni-

cad.
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Hipotéticamente la investigacion sostuvo que: La co-cons-
truccidn y aplicacién de una Guia Practica para la gestion y co-
municacion asertiva en y con la comunidad, facilita de manera
directa y significativa los procesos de gestion y comunicacion
asertiva en una organizacion de servicios de agua y alcantarilla-
do de Trujillo, 2022.

Consecuentemente el objetivo general del estudio fue: De-
terminar el efecto de co-construir y aplicar una guia practica
para la gestion y comunicacién asertiva en y con la comunidad,
en una organizacion de servicios de agua y alcantarillado de Tru-
jillo, 2022. Los Objetivos especificos fueron: a). Explorar y anali-
zar la opinidn de actores sociales relevantes de la comunidad so-
bre la participacion de la comunidad en términos de cooperacion
y colaboracién para mejorar la gestion y comunicacion asertiva
entre SEDALIB SA y la comunidad en la ciudad de Trujillo, 2022;
b). Analizar y sistematizar la opinién de expertos sobre la elabo-
racion y aplicacién de una guia practica para mejorar la gestion
y comunicacion asertiva en y con la comunidad; c). Co-construir
una guia practica para la gestion y comunicacion asertiva en y
con la comunidad, 2022; d). Aplicar y analizar resultados com-
parados de la aplicacion de una guia practica para la gestion y
comunicacién asertiva en una organizacion de servicios de agua
y alcantarillado (SEDALIB SA), 2022.
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En este apartado se presenta antecedentes empiricos, inter-
nacionales y nacionales, relativos al desarrollo del area tematica,
se continua con una exposicion del estado del arte de las varia-
bles, se asume en ella posturas tedricas partiendo de un analisis
critico proposicional, el objeto es facilitar la discusiéon de nues-

tros resultados y desarrollar la propuesta del estudio.

Empresas y comunidades

Entre las principales investigaciones internacionales que se
han reportado tenemos a: Ahmed et al. (Australia, 2020) cuyo
objetivo fue generar procesos interactivos entre empresas y co-
munidades para una mejor prestacion de servicios de agua y al-
cantarillado. El estudio de revision de la literatura encontré evi-
dencias que prueban el concepto de participaciéon comunitaria
para la vigilancia de aguas residuales de COVID-19. La vigilancia
comunitaria se utilizé para generar procesos de gestién y comu-
nicacién entre empresas y comunidades, desarrollado esfuerzos
para mejorar la prestacion de servicios de agua y alcantarillado.
Concluyen en que la generacion de procesos de mejora de la ges-
tion y comunicacion entre las empresas y las comunidades faci-
litan y mejorar de los procesos de gestion y comunicacion en la

prestacion de servicios de agua y alcantarillado.

Por su parte, Velasco y Tamayo (Ecuador, 2020), su objetivo
fue analizar la gestion del riego en el valle del rio Javita, provincia
de Santa Elena, en el contexto de la puesta en marcha del tras-

vase Chongdn San Vicente con la finalidad de elaborar una guia
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practica para gestion y orientacién de la comunidad. El proceso
de investigacion accidon de caracter cualitativo y observacional
trabajé con métodos participativos, recabando informacién de
informantes clave (productores) encontrandose que los efectos
del trasvase Chongoén San Vicente se revelaron insuficientes en
cuanto a eficacia, pertinencia, entorno institucional, aspectos so-
ciales y culturales, y ambientales. Concluyeron que el uso de una
guia practica para gestion y orientacién de la comunidad es un
elemento dinamizador de la economia local, no basta con obras
de infraestructura, es indispensable que el Estado invierta en un
programa de desarrollo rural inclusivo, equitativo y eficiente (Ve-
lasco et al., 2020).

Asi mismo, Calderdn (2017), se propuso determinar las es-
trategias comunicacionales que permitan desarrollar la comuni-
cacion asertiva entre los miembros de la unidad educativa Mar-
tha Bucaram de Roldds. La investigacion cualitativa explicativa
de cardcter deductivo-inductivo, involucro a 147 docentes. Uti-
lizo la técnica de observacion obteniendo como resultado que el
100% conoce que es la comunicacion, el 40% conoce que es la
asertividad, el 70% de las autoridades no muestran liderazgo ni
valores. Concluyeron en que se justifica la propuesta de elaborar
e implementar una guia comunicacional para promover la comu-
nicacion asertiva entre los miembros de la Unidad Educativa Bu-
caram de Roldoés. (Calderdn, 2017).



Comunicacion

También se tiene el estudio de Alvarado (Colombia, 2016),
cuyo objetivo fue analizar la importancia que refleja la comuni-
cacién asertiva como determinante en el clima organizacional
y su incidencia en la consecuencia de objetivos en las empresas
del sector publico. La investigacion bibliografica y documental
al revisar y analizar esta situacion de las empresas resultan muy
comun encontrar que una de sus grandes falencias es la comuni-
cacién asertiva desarrollado por sus directivos y colaboradores,
la comunicacién asertiva se convierte en un dolor de cabeza en el
clima organizacional de las entidades, en este sentido una gestion
objetiva y eficiente implica la formacion de los empleados y lide-
res capaces de garantizar el correcto funcionamiento y éxito de

las compaiiias. (Alvarado, 2016).

A nivel nacional se cuenta con el reporte de Arias (Pert,
2020) cuyo objetivo fue determinar la relacién que existe entre la
gestion municipal de Agua y gestion municipal del presupuesto
en la Provincia de Pativilca, 2019. La investigacion descriptivo
transversal involucro a 35 trabajadores que aplicaron para un
cuestionario validos por (3) jueces expertos. El resultado mues-
tra que el 65,75% opina que la gestion es de nivel Bajo; 14,29%
lo percibe como Medio y; el 20,00% Alto. En la dimension del
fortalecimiento del drea técnica municipal para el cumplimento
de las funciones, indica que el 54,3% percibe un nivel Bajo; 28,6%
es de nivel Medio; 17,1% percibe un nivel Alto. El mantenimiento
de sistemas de abastecimiento de agua, el 51,43% percibe que el

nivel es Bajo; 40% Medio y el 8,57% es Alto. La disposicion de
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herramientas basicas y ejecucion de acciones en torno al proceso
de cloracion, el 54,29% percibe un nivel Bajo; 37,29% Medio vy;
el 11,43% Alto. En la dimensidn gestion de presupuestos, 51,43%
percibe un nivel Bajo; 28,57% Medio y; el 20% Bajo. Concluy6 que
existe relacion directa entre la gestion municipal del agua y ges-
tion del presupuesto en la municipalidad de Pativilca (r=0,856;
sig=0,00).

Gestion de los gobiernos locales

Desde una perspectiva distinta, Navarro y Allpas (Peru,
2018) se propuso como objetivo analizar la relacion entre la ges-
tion de los gobiernos locales y el acceso de los hogares al servi-
cio de saneamiento agua potable y saneamiento en el Peru en el
periodo 2012-2017. Se utiliz6 modelo Logit para analizar la pro-
babilidad de incremento de acceso de hogares a los servicios de
agua potable y saneamiento en relacion con la gestiéon municipal
de cada diez puntos porcentuales de incremento en el indice de
gestion, la probabilidad de acceso a los servicios de saneamiento
ambiental aumenta en 2,5% para la tecnologia 1 y en 3% para
la tecnologia 2. Asi mismo, el estudio explora los factores que
refuerzan la gestion municipal el acceso a los servicios de sanea-
miento integral es mas alto en la zona urbana que en la rural en
nabas tecnologias de 63% y 7% respecto a la tecnologia 1y de 67%
y 10% respecto a la tecnologia 2. Asi mismo el IGM es mas alto en
la zona urbana (0,32%) que en la zona rural (0,24%). Se concluye
que, se encuentra en una relacion positiva entre la gestion de los

gobiernos locales y la provincia de los servicios publicos. Propone



arreglos institucionales para incrementar el acceso a los servicios

de saneamiento.

Por su parte Garcia (Peru, 2018) cuyo objetivo fue determi-
nar la reaccion entre la gestion del servicio agua potable y la ca-
lidad de vida en el AA.HH. las Animas distrito puente piedra,
2018 la investigacion de corte transversal descriptivo relacional
involucro a 340 personas, se aplicé un cuestionario adaptado por
la alumna valido por 3 jueces expertos para su confiablidad. Los
resultados muestran que el 76,60% considera que existe una in-
adecuada gestion del servicio de agua potable, el 27,40% que no
existe mala gestion. En la dimension calidad y agua potable el
81,80% refiere que no existe una adecuada calidad de agua pota-
ble para su consumo, mientras que el 18,20% refiere que es ade-
cuada para el consumo. En la dimension de la cobertura de los
servicios del agua potable 50,90% refiere que no cuentan con co-
bertura adecuada para el servicio y 49,10% cuenta con una cober-
tura buena de servicios de agua potable. Se concluye que se logro
determinar la relacion entre las variables gestion de los servicios

de agua potable y calidad de vida.

También, Cérdova (Pert, 2017), su objetivo fue identificar
la relacion entre la gestion administrativa y la comunicacion in-
terna de una institucion publica de Lima. La investigacion des-
criptiva y correlacional involucro a 46 trabajadores. Utilizo dos
cuestionarios (gestiéon administrativa y comunicacion interna)
encontrandose como resultado que el 2,13% opina que la gestion
administrativa es alta, el 57,4% es media, 40,4% la gestion es baja

y en dimension de la comunicacién interna el 63,8% percibe que
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es media, 36,2% baja. En cuanto a la dimension liderazgo empre-
sarial y la comunicacién interna. El 21,3% considera que es alta,
68,1 media y 10,6% baja. En la Dimension receptores de la comu-
nicacion interna el 8,5% lo percibe alta y 42,6% media y, 48,9%
baja. Se concluye que existe una reaccion significativa entre las

variables del estudio.

Estas referencias empiricas nos permiten sefialar que en una
organizacion prestadora de servicios de agua y alcantarillado se
viven procesos intensos de transicion hacia una nueva forma de
trabajo en y con la comunidad, toda su experiencia y esfuerzo
corporativo, sobre todo de estos tltimos afos y, especialmente
en medio del estado de emergencia social y sanitario con el CO-
VID-19, hicieron posible que se puedan observar, con mayor cla-
ridad, los problemas de la gestiéon y comunicacién que tiene la
empresa SEDALIB S.A., para identificar y atender la demanda no
satisfecha de los servicios que brinda en la provincia de Trujillo.
Sin embargo, SEDALIB S.A., no es la iinica empresa de su tipo
que ha/o estd pasando por estos procesos, lo han hecho también
empresas pares en todo el mundo y especialmente en América
Latina y El Caribe, como: IDIAAN de Panamd, ACUAVALLE de
Colombia, WASA de Trinidad y Tobago, AQA S.A. empresa pri-

vada en América Latina, entre otras.

Por ello, destacamos en los trabajos referenciados como an-
tecedentes empiricos la forma como se manejan dos conceptos
importantes para nuestra investigacion: gestion y comunicacién
asertiva. La gestion se concibe como un conjunto de procesos e

interrelaciones para la coordinacién y cooperacién cuyo fin es



viabilizar las actividades empresariales. Estos procesos pueden
representar politicas empresariales para mejorar la toma de de-
cisiones orientadas a alcanzar los objetivos marcados. Involucra
todo un accionar dindmico de objetivos y direccionamientos es-
tratégicos con el fin de adaptar el trabajo empresarial a su entor-
no, segun su estructura y cultura organizacional, asi como sus
practicas directivas. Se conoce También como aquellas acciones
que un gerente realiza en pro del buen funcionamiento de todo el

aparato empresarial (Pacheco et al., 2004).

En general la gestion empresarial busca la excelencia de la
planificacion y el planeamiento de las acciones. Toda gestion co-
mienza con la definicién de la visién y misién empresarial, asi
como, con el establecimiento de los ejes orientadores de su queha-
cer en términos de objetivos a corto mediano y largo plazo. Su fin
es facilitar a toma de decisiones a través del uso de una apropiada
combinacioén de recursos en cada una de sus unidades o dreas de

trabajo (Ivancevich et al, 1997).

Gestion empresarial

La gestion empresarial también se caracteriza por el uso
combinado de mecanismos y herramientas administrativas y tec-
nolégica en cada uno de los procesos productivos y administrati-
vos del trabajo empresarial, por ello, se exige un buen manejo de
los recursos financiero en corto y largo plazo y el registro de los
mismo en cada una de las operaciones que realiza la empresa. Su

importancia como técnica radica en la capacidad para contribuir
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a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organiza-

ciéon (Donnelly et al., 1995).

Por su parte, la comunicacidn asertiva es una estrategia muy
importante para las organizaciones, ya que de ella depende el
buen desarrollo y satisfaccion con la organizaciéon. De su buen
uso se desprenden los elementos basicos de la cultura organiza-
cional y el clima laboral. Su importancia esta en la forma como
puede servir de herramienta para alcanzar los objetivos organi-
zacionales. Es un generador nato de un buen ambiente de tra-
bajo y un motivador que tiene por objeto mejorar el desempefio
laboral del trabajador haciéndolo mads feliz en su rutina diaria
(Zarriello, 2017).

Comunicacion asertiva comporta un marco ético, un con-
junto de principios y un sistema integrado de soluciones para el
abordaje, la gestion y la direccién de la problematica comunica-
cional. Abordala gestion integral de la comunicacion instalando-
la en la alta direccion, desde donde surge la funcion del Dircom,
dando un paso adelante respecto de enfoques reduccionistas y
en relacion con la jerarquizacion de la posicion. Sostiene que la
comunicacion debe ser articulada de manera inteligente a través
de una gestion global y con la aplicacion de una logica eminente-
mente estratégica, que es imprescindible diferenciar de la comu-
nicacién de nivel a nivel. La comunicacidn asertiva es un articu-
lador nato de todas las comunicaciones tacticas en el marco de

una estrategia general que las engloba (Scheinsohn, 2019).

Estos conceptos son usados para interpretar el presente de

SEDALIB S.A. y la forma como en dicha empresa se estan gestan-
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do un conjunto de transiciones y cambios que ni el fin del milenio
pasado pudo predecir. A poco de estar procesandose las nuevas
formas de trabajo empresarial dentro de las transiciones de un
cambio de milenio y el advenimiento de las sociedades del cono-
cimiento, la empresa se ha visto obligada a finalizar bruscamente
dichos procesos para dar lugar al transito de nuevas formas de
trabajo, de nuevos escenarios en todos los campos de sus accionar
corporativo (SEDALIB S.A., 2022).

No se terminaban aun de procesar los cambios y emprendi-
mientos que nos dejo el fin del milenio pasado y nos encontramos
gestando una multitud de tenciones entre procesos de renovacion
de las formas de estilo de trabajo institucional y las exigencias de
la particularizacion del accionar diario, especialmente de aque-

llas que son reclamadas por la sociedad.

Ya quedaron atras las reclamaciones de reivindicaciones
sociales histdricas, que jamas tuvieron solucion, para dar paso
a las formas de apreciar lo singular en linea horizontal con el
concepto del bienestar social y de promocién del desarrollo y la
emergencia de estados y gobiernos defensores o protectores de
la vida de las personas. Las teorias sociales que interpretan los
procesos de gestidn y comunicacion asertivas que tienen lugar en
empresas prestadores de servicios de abastecimiento de aguas y
saneamiento basico, asociados al Estado, se encuentran marcadas

por tal situacion.

Bajo este contexto los procesos de gestion y comunicacién

asertiva adquieren una significacion importante y/o trascenden-
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tal porque describen las formas como una instituciéon como SE-
DALIB S.A., y otras similares, orientaran su trabajo con cara al
futuro y de manera particular, como orientan la gestién y la co-
municacioén asertiva asumiendo formas corporativas compactas
en su accionar. Instituyen un espacio que concentran y a la vez
reflejan las multiples perspectivas acerca del desarrollo social vy,
como tal ha de ser objetos de interpretaciones muy diversas y dis-
tintas en si mismas. En tal sentido debemos pasar por un riguro-
so analisis del significado de la gestion y la comunicacion asertiva
para que un tema de gran relevancia pueda insertarse con mayor
facilidad y certeza en las discusiones sobre el trabajo corporativo

de esta institucion.

Desde este tltimo punto de vista se define a la gestiéon y co-
municacion asertiva como una oportunidad de generar elementos
importantes para la trasformacion de la identidad de los sistemas
de prestacion de servicios de SEDALIB S.A. No es posible genera-
lizar o asumir los conceptos epistemoldgicos sin ningun sentido
de realidad, aunque estos representen fendmenos en transicion y
trasformacion constante, en donde los tiempos y los espacios se
mueven en funcién de nuevo intereses y/o de particularidades in-
dividuales o colectivas. SEDALIB S.A., no es una empresa como
otras que trabajan a nivel nacional, afirma su institucionalidad
en tres lugares especificos Trujillo, Chepén y Chocope, por lo que
los procesos de gestién y comunicacion deben ser tomados bajos

cuidadoso criterios de trabajo.



Singularidades

De igual forma resulta dificil presentar un analisis que dé
cuenta de todas las caracteristicas que singularicen la diversidad
de los procesos que requieren una gestiéon y comunicacion aserti-
va, ya que, como se sabe, no existen instrumentos capaces de faci-
litar las cosas con un criterio uniforme y, que, a su vez, permitan
construir series o interpretaciones comparativas favorables o, que
se constituyan en el ideario social, la base de la aceptacion social

del trabajo de la institucion.

Esto no nos permite asumir el riesgo de considerar a la ges-
tion al margen de la comunicacion asertiva, son temas que se en-
cuentra fuertemente vinculados y que, en esta emergencia médico
social COVID-19, se abrié como una de las estrategias alternati-
vas para enfrentar la escasez de recursos financieros y técnicos en
nuestra realidad, o, al menos, se perfila como una estrategia de

mejora sustantiva de los sistemas de gestion tradicional.

Aungque el propdsito de la gestion y la comunicacion asertiva
es hacer mas eficiente los procesos de gestion que solicitan las co-
munidades, se establecen escalas de subordinacion ante el marco
de las restricciones financieras que derivan de una férmula que
ha tendido a imponerse sobre la vida y el bienestar social de las
personas. Ya finalizando el ciclo pasado, la prestacion de servi-
cios de SEDALIB S.A., estaban experimentado cambios radicales
en dichos procesos, tanto a nivel global de coordinacién como a
nivel de las propias estructuras internas, consecuentemente, es

posible senalar que los diversos procesos de gestiéon y comunica-



Capitulo 2. Prevision y prevencion para garantizar el acceso al agua y alcantarillado 44

cidn asertivas, con el advenimiento del COVID-19, se encuentran

en una profunda fase de redefinicion.

En esta plataforma de entendimiento, se manifiestan ciertas
tensiones entre, por un lado, el concepto que sostiene a las for-
mas de trabajo tradicional con sus representaciones institucio-
nales que promueven la incorporaciéon de formas complejas de
supervision estatal y la integracién de mecanismos de mercado
en la construccion de las decisiones en materia de la prestacion
de servicio de abastecimiento de agua y saneamiento. Por otro
lado, el concepto que sostiene a los nuevos emprendimientos cor-
porativos para enfrentar a las formas de resistencia a los procesos
de la atencidon a la demanda insatisfecha, lo cual manifiesta la
insuficiencia de los mecanismos tradicionalmente utilizados para

la gestion de estos.

En el nivel en que se trabaja la gestion y comunicacion aser-
tiva en y con las comunidades, solo existe una tension entre los
enfoques tedricos conceptuales que privilegien una mayor ver-
ticalidad y jerarquizacion en la construccién y ejecucion de las
decisiones, con los mecanismos tradicionales de gestién, que,
sustentados en formas colegiadas o corporativas de decision, han
dado cabida a una gran cantidad de ineficiencias en el trabajo
institucional y desviaciones en sus fines respecto a fines con el

desarrollo social.

La idea central es que SEDALIB S.A., pierda su capacidad
de reduccion de gasto implementada a través de su politica de
mejorar sus ingresos reduciendo costos, para dar paso al incre-

mento de este como una apuesta mds osada para desarrollarse
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corporativamente, con un ideario social favorable y una orienta-
cién hacia la solucion de viejos problemas por falta de atencién a
las demandas insatisfechas de la poblacion. Los financiamientos
publicos estdn abiertos y, el fondo del problema esta en la forma
como se gestionan los procesos ya que en ellos subyacen el papel
del Estado en la promocién del desarrollo social pos-COVID-19
y el papel de del trabajo corporativo de SEDALIB S.A.

Desde esta perspectiva es innegable que seria un error se-
guir apoyando las formas tradicionales de atender la demanda de
abasteciendo de agua y saneamiento por parte de SEDALIB S.A.,
mientras que una gestiéon y comunicacion asertiva, en y con la
comunidad, se trasforma en el concepto basico de la transicion
hacia las nuevas formas de trabajo institucional. Aunque éste sea

un tema polémico en el futuro.

Perspectivas tedricas e interpretaciones

Asi, las diferentes teorias e interpretaciones politicas, econd-
micas y socioldgicas, tendran la oportunidad de ofrecer una mul-
tiplicidad de conclusiones sobre el tema. El extremo superlativo
seria que se considerara que, si estos nuevos emprendimientos no
son asumidos con el objetivo de reducir la brecha con la deman-
da insatisfecha del servicio, se corriera mayor riesgo de generar
movimientos sociales contra la gestiéon de las instituciones pres-
tadoras de servicios como SEDALIB S.A. Tal cual se presenta la

coyuntura mundial, nacional ylocal, dicha hipdtesis no puede ser
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descartada ya que sus resultados serian incontrolables y/o perju-

diciales para la existencia misma de la institucion.

Desde esta perspectiva es necesario tener presente que una
propuesta practica de gestion y comunicacion asertiva, en y con
la comunidad, debe fundamentarse en interpretaciones solidas
sobre la problemadtica empresarial, social y del financiamiento,
lo que requiere de un enfoque multidisciplinario para asumir de
diverso valores a riesgo de caer en propuestas excesivamente re-
duccionista para la magnitud del problema politico social y em-
presarial que subyace en la elaboracién de un proyecto de esta

naturaleza.

El financiamiento no puede ser visto como un problema eco-
némico de costos—tendencia con la que se ha sobrevivido en los
ultimos afos-, sino que, su atencion plena reclama una apertura
de corte histdrico social basado en la comprension del complejo
comportamiento social de las comunidades en realidades como
la ciudad de Trujillo, que son muy singularesy, a la vez, represen-

tativas de otras muchas a nivel nacional y latinoamericano.

La gestion y comunicacién asertiva en y con la comunidad,
parte del concepto mismo de las inclusion social y la planifica-
cién estratégica en corporaciones o instituciones de prestacion
de servicios sociales, por lo que es conveniente tener en cuenta
que su descripcion es dinamica, en parte porque su forma de ser
no lo determina la institucidn a nivel corporativo, sino la interac-
cion entre ésta con la comunidad y, en este proceso se caracteriza
necesariamente por la heterogeneidad y debilidad de los enfoques
empresariales para sumir una nueva formas de emprendimientos

productivos y empresariales.
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En el mundo de hoy, no es extraio este tipo de trabajo em-
presarial, sobre todo en paises avanzado como Rusia, China, Ja-
pon Estados Unidos de Norte América, Alemania, Australia y
Reino Unido, en donde la participacion de las comunidades auté-
nomas es decisoria en el desarrollo del trabajo empresarial en el
abastecimiento de agua y saneamiento y, han logrado romper la
acentuada desigualdad social hasta un maximo de colocar a los
desarrollos urbanos y sociales de dichos paises como ejemplos de

desarrollo empresarial y social sostenibles (FAO, 2019).

A partir de lo expuesto la interrogante es como configura-
mos una guia practica de gestion y comunicacion asertiva, en y
con la comunidad, y, lo primero que observabamos son dificulta-
des que parten de la forma como se entiende en la literatura mun-
dial el tema de la gestiéon y comunicacién asertiva en empresa
de prestacion de servicios como SEDALIB S.A., puesto que ellos
caracterizan los procesos de gestion no como trasformadores de
los sistemas de trabajo, sino, como perfiladores del mismo y, que
tienen el papel de sostenerlo y contenerlo en el tiempo. Hoy eso
no es posible. Dos son los elementos centrales para para com-
prender mejor este problema y es el: crecimiento y diversificacién

del trabajo empresarial.
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Crecimiento empresarial

Sobre el crecimiento empresarial, la idea que se tiene co-
mienza con la creaciéon misma de la empresa, la forma como
nacen estructuradas para la prestacion de servicios de abaste-
cimiento de agua y saneamiento vy, el personal que impulso su
fase de mayor expansion y desarrollo. Pasa por analizar incluso
el mundo de las inversiones que comenzaron desde rojo y que
culminaron hasta hoy en una tasa bruta de atencién a la demanda
del 2 a 18%. En lo que respecta a la solicitud de obras nuevas y del
30 al 40% y en lo que corresponde al mantenimiento esto signi-
ficé un inicio muy significativo y positivo puesto que el mercado
era un mercado subrogado y que la empresa nacia con una capa-
cidad de trasformacién y crecimiento indiscutible lo que le basto
para que, en poco tiempo, alcanzara a multiplicar su capital tanto
financiero como tangible (INEI, 2022).

Otros de los hechos ocurrentes era la forma limitada que
tenia otras empresas para competir con ella en el mercado. Las
empresas publicas de prestacion de servicios se trasformaron
en empresa mixtas, aumentado las barreras para el ingreso de
empresas competidoras en el mercado. Estos elementos lo hicie-
ron sentirse histéricamente comodas y, pese a que incorporo a
crecientes segmentos poblacionales en su area de influencia, no
modificd el caracter fuertemente elitista que tenia desde su naci-
miento o desde una fase previa al mismo, en un primer momento,

obtuvo grandes resultados (Minalta y Basini, 2021).
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Esta no es una caracteristica tnica o singular de SEDALIB
S.A., empresas similares en América Latina se han caracterizado
por vivir estos mismos procesos transicionales o de desarrollo
empresarial con mas participacion del Estado, como en Argenti-
na, Ecuador, Bolivia y Venezuela o, con menos presencia del Es-
tado como en Brasil, Chile y Colombia. Pert opté por un hibrido
o la creacion de empresas mixtas como SEDALIB S.A. y otras, en
donde minimamente la competencia empresarial era anulada y
cuya composicién era mds cercana a las estructuras de las orga-
nizaciones sociales de la zona de influencia (Rajgopal, 2018). Esto
nos permite seialar que no tan solo la experiencia peruana puede
brindarnos el marco de referencia para la elaboracién de una guia
practica para la gestion y comunicacién asertiva de SEDALIB
S.A., eny con la comunidad, sino que, también, las experiencias

de trabajo mundial al respecto lo hacen viable.

Conceptos diferenciales y criterios de verdad

A nivel mundial, Alemania privatizo estos servicios hace
mas de 40 afnos, mientras que, por ejemplo, el Pais Vasco y Cata-
luna en Espaia, no lo hicieron, ambos contextos aportan concep-
tos diferenciales y criterios de verdad que nos permiten identifi-
car nuestros propios criterios valorativos, con los que podemos
contar para estructurar una propuesta en este campo. Espaia a
nivel general muestra experiencias diversas y significativas, in-
cluso que la propia Alemania, Estados Unidos o China y Rusia

(Breuer y Ivanov, 2020).
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En estos tltimos paises, China y Rusia, las empresas de pres-
tacion de servicios de abastecimiento de aguas y saneamiento no
son de caracter privado, pero funcionan competitivamente como
silo fueran bajo un concepto de la diversificacién y, ese es el con-
cepto que debemos trabajar a profundidad ya que describe a los
procesos de expansion de la empresa como SEDALIB S.A., y sus
pares, en constante transito hacia un estadio superior. Este con-
cepto de diversificacidon nace en las formas adaptativas del uso de
la planificacidn estratégica en el trabajo empresarial relacionado
a la prestacion de servicios en comunidad y fundamentalmente,
por su composicién interna y su alto grado de complejidad, se es-
tructura sobre aspectos de la heterogeneidad de las prestaciones

de dichos servicios (Breuer y Ivanov, 2020).

La diversificacion como concepto también es aplicable a la
oferta que estas empresas podrian sostener. De una oferta rela-
tivamente homogénea en la fase previa a la expansion, se pasé a
una oferta enormemente diversificada en cuanto a obras puablicas
y de reparaciéon o de mantenimiento. Si los sistemas rigidos de
atencion a la demanda han ido evolucionados hacia la configura-
cién de subsistemas en base a experiencias de cada pais, en cada
zona residencial o comunidad atendida coexistia subsistemas con
modalidades distintas de atenciéon a la demanda de corto y me-

diano y largo plazo (Fontana, 2020).

La preparacion de los expedientes técnicos entrd en procesos
cada vez mas engorrosos y dificultosos, desprovistos, en su gran
mayoria, de estudios técnicos especificos y/o, en los que lo tenian

estudios técnicos, de proyeccion humanistica. La capacitacion
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para trabajar o gestionar las demandas de servicios, son muchos
mas variados hoy que antes y, requieren del ejercicio profesional a
tiempo completo. Mientras que en paises avocados estos procesos
se seguian a través de gestores profesionales independientes, en
paises como Brasil, Chile, México, Pert y Venezuela, entre otros,
no se permite incluso aun no se establecen con gran presencia
el papel profesional de los gestores. Los que realizaban los tra-
bajos de gestoria estdn a cargo de los propios trabajadores de las
empresas prestadoras de servicios de abastecimiento de agua y
saneamiento, especificamente en sus areas técnicas. Pero la diver-
sificacion no puede estar maniatada en la ambigiiedad de dichas
empresas, o, de instituciones cuya coexistencia de intereses son
comunes con la comunidad y no es identificada como una priori-
dad (Dell’Olmo et al., 2021).

En el presente estudio se recoge estas experiencias siste-
matizadas y, especialmente, sus criterios valorativos del trabajo
interno y, dentro de una légica de solucion de problemas en la
perspectiva que la diversificaciéon en la atencién a la demanda
pueda basarse en la co-construccion de alternativas capaces de
elevar el trabajo empresarial desde un estado autonémico, desde
las fronteras de costos, hasta un estado de cooperacion y corres-
pondencia mutua con la atencion a las demandas insatisfechas
del mercado (Marin y Pastor, 2021).

Aunque esta forma de trabajo represente estructuras hetero-
géneas en una su composicion, la articulacion de este deben con-
solidarse en la medida en que se van consolidando también las

nuevas formas de trabajo institucional para atender a la demanda
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insatisfecha. Hay que ir mas alld del sector de adsorcion de la
demanda, que esta sobreestimado o sobre-atendido y deja muy
poco espacio para la diversificacion de las funciones asociadas a

la atencion de demandas insatisfechas (Gonzalez y Andrés, 2019).

Diversificacion

Aqui la diversificacién se presenta como alternativa de las
funciones que se generan al interior de cada subsistema del traba-
jo corporativo. Hoy estas funciones, no son desconocidas, pero,
representan actividades complejas que no permiten la construc-
cién de una cultura organizacional basada en la extension y pro-
yeccion de los servicios corporativos, haciendo que las ofertas de
prestacion de servicios sean complemente limitadas. Esto, junto
a las formas especializadas de trabajo que se requiere, exige una
trasformacion tecnoldgica con mayor aceleracion (Breuer y Iva-

nov, 2020).

La diversificacion, por el tamafo de la demanda, es hoy una
de las caracteristicas mas observables del trabajo corporativo, in-
cluso, més que en el ultimo fenémeno del nifio costero del 2017,
en donde quedd en evidencia que su caracteristica no estaba en
la capacidad de hacerle frente a las emergencias o que sus posibi-
lidades eran muy limitadas requiriendo del apoyo externo para
solucionar problemas enteramente de su competencia (Mufioz et
al., 2020).



Pero, en cada pais se tiene sistemas y subsistemas de aten-
cién a la demanda con mayor o menor grado de cobertura a la
demanda insatisfecha, en ellos coexisten grandes y pequefios
intereses y representan un mayor o menor grado de desarrollo
corporativo. Por ello, en el presente estudio este concepto es uti-
lizado como el eje de interseccion para la viabilidad de la gestion
y comunicacion asertiva en y con la comunidad. El eje del trabajo
ha de ser esencialmente la horizontalidad de las comunicaciones,
para apoyar la toma de decisiones corporativas y, una mayor par-
ticipacion de la variaciéon de cada una de las capacidades operati-

vas de los sistemas y subsistemas (Sanz, 2020).

Esta postura recoge y sistematiza las experiencias de empre-
sas similares o pares de Argentina, Uruguay, Venezuela, Costa
Rica, Honduras y Nicaragua, comparandolas necesariamente
con las experiencias de Brasil, Chile y Colombia, cuyos modelos
de coordinacion de los sistemas y subsistemas, llamados también
de gestion y comunicacion, son verticales y excluyentes de la opi-

nion de la comunidad (Truell y Crompton, 2020).

Los modelos de coordinacion entre empresas exclusivamen-
te privadas, con las comunidades que demandan de sus servicios,
no son malos en si mismos, pero, representan a una realidad
distinta a la que tenemos en nuestro pais. La empresa como SE-
DALIB S.A., gozan de una autonomia limitada y, sin embargo,
pueden desarrollar mejor sus iniciativas para las atenciones de
las demandas insatisfechas, mientras que las otras responden con
sus esquemas de trabajo de mayor regulacion estatal. Se observan

aqui una gran diversidad en los esquemas seguidos entre ambas
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formas de trabajo, uno que depende del financiamiento privado
el otro que tiene como una fuente el financiamiento al Estado y el
intermediario, en ambos casos, es la propia comunidad (OCDE,
2020).

La filosofia de racionalidad sobre estos elementos, nos per-
miten una mejor postura sobre las tendencias funcionales de la
gestidn y comunicacion asertiva en nuestro pais ya que, no son
validadas para todas ni en todas las circunstancias del trabajo
corporativo de SEDALIB S.A. En este panorama resulta signifi-
cativo trabajar el tema de la comunicacion asertiva dentro de una
estructura de cuatro dimensiones: Direccién de las comunicacio-
nes, Redes de comunicacion, seleccion de canales de comunica-

cién y las barreras para la comunicacién (Gémez, 2019).

La direccion de las comunicaciones se define como el ele-
mento que viabiliza los procesos para la atencion de la demanda
insatisfecha de la comunidad. Orienta los procesos de gestion que
desde una perspectiva de responsabilidad deben permitir veloci-
dad, precision surgimiento de nuevos liderazgos y la satisfaccion
laboral. Trabajar con esta dimension es considerado uno de los
retos mas importantes del trabajo corporativo porque representa
el uso de estrategias que forman parte de las politicas enunciati-
vas de la propia empresa, de su visién y misidn, algo que existié
pero que jamas se operacionalizo6 o se desarrollé organizacional-
mente (UK2050, 2020).

En ese sentido esta linea de trabajo no seria sino el resultado

de una forma como se asume un modelo desarrollo corporativo
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en la institucion. Asi, mientras que, en la perspectiva vinculada
al mercado, desde el punto de vista de disminucién de costo y
maxima rentabilidad, se decanta por la consecucion de una efi-
ciente tasa de retorno del gasto, tanto operativo como financiero
(Choi, et al., 2019).

Bajo esta concepcion la oferta empresarial se manejaria en
términos de eficiencia econdémica y financiera, antes que por la
reduccion de costos. Este ingrediente basico del planeamiento no
se agota o debilitan ante las caracteristicas de los servicios de-
mandados, puesto que, el producto del trabajo corporativo cum-
ple un papel importante el desarrollo social, en confrontacion

con una sociedad desatendida (Acevedo y Dassen, 2016).

Existe en esta propuesta un reconocimiento real al valor
del desarrollo humano, que hoy practicamente esta olvidado y
no solo en nuestro pais, sino, a nivel de todo Latinoamérica. Se
estaria rompiendo con las formas de gestion mds engorrosas para
aprobacion de los proyectos y planes de inversion y trabajo de
acuerdo con la atencion de las necesidades insatisfecha de los
pueblos. El supuesto teérico es que, incorporando redes de ges-
tién y comunicacion asertivas horizontales, evitamos escuchar-
nos a nosotros mismos y aperturamos procesos que se manejan
bajo premisas econdémicas que minimizan el papel de los proce-
sos burocraticos, maximizando las posibilidades para el trabajo

corporativo (Braun et al., 2018).

Esta postura se asume no tan solo como actitud responsa-
ble (corporativa) ante las comunidades, sino, como una especie

de establecimiento de limites a aquellos difusores acriticos de
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propuestas exclusivamente economicistas o que apoyan plantea-
mientos Gnicamente fundamentados en la tesis de la moderni-
zacion, pero que en la practica la desconocen incluso hasta sus
procesos histéricos que los sustentan y actian de espalda a las

comunidades que lo contienen (Goldenberg, 2017).

Esta linea de trabajo se enmarca dentro de los procesos de
transitoriedad empresarial hacia el nuevo orden del trabajo a ni-
vel nacional, del manejo de la diversidad cultural, social y eco-
némica y lleva de la mano a la atencién de las demandas insa-
tisfechas en forma mds equilibrada y sostenida. Sin embargo, el
reto no puede establecerse para el sistema dentro de un estado de
vacilacion entre las exigencias de la comunidad y las necesidades
de desarrollo corporativo que surgen en forma natural desde la
entrafia misma de la institucidn. Por eso, la presente propuesta
le agrega a esa perspectiva un tanto de justicia y equidad social y
un tanto de responsabilidad para promover nuevos escenarios de
trabajo institucional, trascendiendo de esa forma a la dindmica
burocritica y esforzandose por reivindicar su versatilidad para
conseguir nuevos y mayores metas (Boston Consulting Group,
2020a; 2020b).

La segunda dimension estructural para una guia practica de
gestion y comunicacion asertiva en con la comunidad se orien-
tan o el establecimiento o mejoramiento de las redes de comu-
nicacién, tanto formales como informales. Igual, sus criterios de
valoracion van hacer siempre la velocidad, precisiéon surgimiento
de liderazgos y la satisfaccion laboral. El presupuesto tedrico es

que las redes comunicacionales actuales no permiten un debate
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abierto y efectivo sobre los diagnostico técnicos y operativos y/o
sus alternativas de solucién, porque privilegian no las relaciones
corporativas con la comunidad, sino, la eficacia de politicas de

ganancia disminuyendo el costo para la empresa (Langer, 2020).

En América Latina el sentido del trabajo con las redes de co-
municacién esta fundamentalmente orientadas por el ejercicio de
una comunicacion verbal y no verbal, persona a persona, incluso
se ha discutido sobre estas formas comunicacionales que han lle-
vado a romper las estructuras de las culturas organizacionales en
empresas privadas de prestacion de servicios de abastecimiento
de agua y saneamiento de alto prestigio en este campo. Ha llega-
do a discutirse hasta las caracteristicas en que son percibidos los
modus operandis expresados a través de los movimientos cor-
porales, estableciendo elementos criticos sobre aquellos que en
documentos formales se hacian asertivos, pero que, en la practica
resultaban no serlos. También han pasado por el analisis los tonos
de voz o los énfasis de las palabras, las expresiones de los rostros o
el distanciamiento fisico entre emisor y receptor, todas las inves-
tigaciones al respecto han incidido en la necesidad de replantear
la estructura de estos procesos que confluyen necesariamente en

el campo de la gestién y comunicacidn asertiva (Nink et al, 2021).

Las perspectivas de soluciéon distan mucho de coincidir vy,
mientras en algunos paises proclaman la validez de sus redes co-
municacionales y los consideran mecanismos de coordinacién e
incorporan a ellos nuevas dinamicas, segtn el tipo de mercado

en que esta orientada la prestacion de servicio. En otros, estas
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dindmicas nunca fueron sistematizadas, sin embargo, forman
parte de los esquemas de gestion institucional y sus objetos de
trabajo se basan en reformular las comunicaciones con forme a
los criterios empresariales de sus directivos de turno (Pimentel
et al, 2020).

Sin un establecimiento de una estructura de redes de comu-
nicacion asertivas, se habla de una doble tencion de los esquemas
tradicionales del trabajo comunicativo y de gestiéon corporativa,
el supuesto que por un lado estarian trabajando con criterios de
funcionabilidad y eficiencia econémica y, por otro, las demandas
de una real atencion a las necesidades insatisfechas de la pobla-
cién requeririan de cambios sustantivos en las redes comunica-
cionales. Esta ultima se entiende en la medida en que los proce-
sos de gestion y comunicacion conduzcan a la co-construccion y

ejecucion de las decisiones mas asertivas (Porter & Birdi, 2018).

Uno de los elementos importante a considerar en los esta-
blecimientos de redes de comunicacién asertiva estd referido al
manejo de la variable politica del trabajo comunicacional. Tiene
un significado especial en la instituciéon o el trabajo corporati-
vo de SEDALIB S.A. Los procesos politicos hoy mismo muestran
procesos en transiciéon y demandan la existencia de mecanismos
eficaces, de consensos y legitimaciéon. Hasta ahora estos meca-
nismos han resultado deficientes y, los cambios impuestos desde
el ultimo fendmeno natural del nifio costero han sido de manera
vertical, encontrado serias dificultades para su implementacion.

En los conjuntos o equipos operativos de la empresa se perciben,
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asi mismo, las tenciones entre los esquemas politicos de corte au-

toritario y lo de transicion (Cubillo, 2020).

Otro elemento es el trabajo sobre los procesos de diferencia-
cién y diversificacion en donde la gestién y comunicacion deben
fluir a través de redes que cuenten con c6digos operacionales que
la mayoria pueda reconocerlo. Esto elementos han sido unos de
los mas polémicos a través de la historia de las empresas presta-
doras de servicios de agua potable y saneamiento en todo el mun-
do y, simplemente ha hecho que casi todas las gestiones exitosas
caigan por las formas crecientes que adquirieron los procesos de
diferenciacién y diversificacion del trabajo. Para el presente estu-
dio, el enfoque es la coordinacién veloz, precisa, con surgimien-
to de liderazgos reconocidos y el ejercicio de satisfaccion laboral
(Porter y Birdi, 2018).

Formas de vinculacion

El otro elemento analizar en cuanto las redes de comunica-
cién asertiva son los factores criticos que presenta este trabajo en
instituciones como SEDALIB S.A., que estan en relacion directa
con sus formas de vinculacién, por un lado, con los gobiernos
locales y, por otro, con las comunidades. Estos factores criticos,
se generan a través de la emision de discursos hegemoénicos que
indican una tendencia hacia desregulacion de los procesos del
trabajo técnico, esto no entra en nuestra légica de gestacion de
una guia practica de gestion y comunicacién asertiva en y con la
comunidad para la empresa SEDALIB S.A. (Kiparski et al., 2018).
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La experiencia del trabajo en paises como Argentina, Boli-
via, Ecuador, Venezuela y Nicaragua, evidencian una mayor de-
pendencia empresarial ante los poderes politicos y econémicos
de los gobiernos de turno, siendo que los mecanismos de inter-
mediacion en el uso de las redes de comunicacién se derivan de
complejas practicas politicas burocraticas que entorpecen aun
mas la gestion y comunicacion en y con la comunidad (Kamun-
da, et al., 2020).

Por dltimo, el establecimiento de nuevas redes de comunica-
cién asertiva estaria fundamentadas en entender un alto grado de
pertinencia y adaptabilidad ante las complejas condiciones poli-
ticas econdmicas y sociales de la comunidades donde se trabaja;
tener estructura de gestion y comunicacion asertiva veloces ,pre-
cisas con liderazgos reconocidos y satisfaccion laboral reconoci-
da, hace presumir eficiencia en la estrecha relaciéon con la aten-
cidén las necesidades no satisfecha; también, contar con procesos
flexibles y simplificados en la institucionalizacién de procesos y

estructuras de trabajos apropiadas (Cubillo, 2020).

La tercera dimension de trabajo para la estructuracion de
una guia practica de gestion y comunicacién asertiva en y con la
comunidad lo constituye la Seleccién de los Canales de Comu-
nicacion, que es concebido con una de las opciones estratégicas
ante la problematica de la gestiéon y comunicacion asertiva cor-
porativa. Los escenarios de trabajo se conocen como consensos y
autonomias; libertad de gestion y coordinacion; gestion interins-
titucional y evaluacion vy, el sentido de los estudios sobre la ges-

tién. En estos cuatro elementos de la seleccion de los canales de
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comunicacion, se formulan como un manual de identificacion de
cddigos y signos, medios y procesos, asi como de la implantacion

de mecanismos para la trasferencia de decisiones (Corbin, 2022).

Consenso en las decisiones

Ahora, considerando ampliamente las posiciones de los sec-
tores involucrados, el consenso hace que las decisiones se encuen-
tren directamente en la funcién de sus niveles de legitimidad y
viabilidad de los planteamientos de los problemas facticos y sus
soluciones especificas, en todos los niveles y sectores del trabajo
corporativo. Mientras que la autonomia permite la reformulacion
de criterios en torno a la gestiéon y comunicacion asertiva a partir
del cumplimento libre y responsable de las funciones asignadas
dentro del trabajo corporativo, esto implica la obligacion institu-
cional de rendir cuentas ante el conjunto social (Lesnes, Barrien-
tos y Cordero, 2019).

La coordinacion del conjunto no es sino mecanismo de ar-
ticulacion para la seleccidon de los canales de comunicacién intra
y extrainstitucional. La propuesta trasciende a lo particular tras-
parentando la especificidad de los procesos y sus formas de orga-
nizacion, sin perder de vista la direccién de la comunicacién y de
las redes de comunicacién en el proceso gestiéon y comunicacién

asertiva (Saucedo, 2017).

El supuesto tedrico es que la gestion y comunicacidon aser-
tiva de las instituciones representa uno de los rasgos de comple-

jidad en que concurren las formas de seleccion de los canales de
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comunicaciéon mas apropiados, juntamente con los criterios de
alta complejidad y atencién a la diversidad. En América Latina
y Caribe, muchos proyectos de seleccion de canales apropiados
para el trabajo corporativos en las empresas de servicios de abas-
teciendo de agua y saneamiento, han resultados fallidas por las
formas en que se pretendieron formalizar las diferentes moda-
lidades de seleccion de canal de comunicacién, sin incorporar
elementos de evaluacion critica de los planteamientos gerenciales
(Scheinsohn, 2019).

Aunque esto no justifica del todo las ineficiencias y desvia-
ciones que sufrieron las empresas, es reconocido que, sobre todo
en Chile, Brasil y Colombia, entre el 2015 al 2019, las propias em-
presas prestadoras de estos servicios buscaban que replantear sus
estructuras y procedimientos de seleccion de los canales de co-
municacién ya que ellos no permitian la construcciéon y disefio

correcto de las decisiones (UK2050, 2020).

Para el presente estudio, las formas de seleccion de los ca-
nales de comunicacién romperan los esquemas de jerarquizacion
vertical, para hacer mas permisibles a los disefios de horizontali-
dad con presencia estable para el analisis permanente y sistema-
tico del cumplimento de las labores operativas. Se pretende asi
contribuir de manera efectiva al objetivo de mejorar los procesos

de tomas de decisiones corporativas (Zarriello, 2017).

Una mencién especial merece las formas de evaluaciéon de
la seleccidn de los canales de comunicacidon. De hecho, la evalua-
cién, conceptual y técnicamente, debe responder a la necesidad

de rendir cuentas, sin embargo, en la experiencia internacional



de América Latina, los procesos de evaluacion de seleccion de ca-
nales de comunicacién practicamente no existieron, por temor a
propiciar un efectivo analisis critico del quehacer en el campo de
la gestion y de las comunicaciones y de las interrelaciones empre-
sariales con la comunidad. Las formas evaluativas en este campo
han derivado de la imposicion de criterios politicos y burocrati-
cos, asi como, de la multiplicacién de organismos intermedios
para dicho fin. Para el presente estudio, el analisis critico de la
seleccion de los cales de comunicacion tendrd presencia activa y
real a través de formas de trabajo e implantaciéon de mecanismo
que respondan obligatoriamente a criterios de velocidad, presion,
surgimiento de liderazgos y satisfaccion laboral. La implantacion
de estos mecanismos no respondera a criterios impositivos sino
cooperantes con direccionamiento de horizontalidad en su ges-

tion (Lesmes, Barrientos y Cordero, 2020).

Barreras para la instalacion de procesos de gestion y comu-
nicacion

La ultima dimensién de la gestiéon y comunicacion asertiva
se refiere a las barreras para la instalacion de procesos de gestion
y comunicacion asertiva en con la comunidad. La experiencia in-
ternacional conceptualiza a estas barreras como las condiciones
histéricas que inciden en los mecanismos para establecer los fil-
tros de la gestién y comunicacion. También los consideran como
las percepciones selectivas que persiguen dinamicas instituciona-
les con mayor compromiso social. Para nosotros, estas barreras

se refieren al mal manejo de las emociones y comportamientos



Capitulo 2. Prevision y prevencion para garantizar el acceso al agua y alcantarillado 64

humanos, sobre todo los que tienen que ver con el uso del lengua-
je, la trasferencia de informacién en la emision de los mensajes y
el uso codigos operacionales no reconocidos operacionalmente
(O'Callaghan, 2020).

Todos estos elementos considerados como barreras para la
gestién y comunicacion asertiva no han sido estudiados a pro-
fundidad, quizas porque nunca fueron tomados en cuenta, toda
vez que no han tenido un papel relevante en la superacién de las
incertidumbres que se generaron en distintos momentos de las
crisis economicas y financieras en las empresas. También podria
ser que no se tomaron en cuenta por la magnitud minima de sus
impactos. Practicamente han sido ignorados como elementos a
superar para propiciar una mejor viabilidad del trabajo corpo-
rativo. Al parecer estas omisiones u olvidos, formaban parte de
las politicas de reduccion de gastos y costos operativos en todas
las esferas. Para nosotros la omisién del trabajo sobre las barre-
ras para la gestiéon y comunicacién asertiva hace que el trabajo
corporativo, que ain muestra solides econémicas y financieras
con desequilibrios estructurales, penda aun con una espada de
Damocles y esta se llama atencion a las demandas insatisfechas

de las comunidades (Diamandis y Kotler, 2020).

Desde este punto de vista es imprescindible trasparentar los
fondos que generan las barreras para una gestion y comunicacion
asertiva, el objeto es poner énfasis en los impulsos que buscan
a incidir en la modificacién de la gestiéon y comunicaciéon para
disminuir la presion financiera en el marco de la diversificacion

del trabajo corporativo y dentro de una légica de dinamizarlo.
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Posiblemente este nuevo emprendimiento implique la introduc-
ciéon de nuevos elementos que hagan mas sensibles los procesos
de internacionalizacién del quehacer empresarial en y con la co-
munidad. La idea final es que la guia practica para la gestion y co-
municacién asertiva en y con la comunidad para SEDALIB S.A.,
se constituya en una necesidad para superar rutinas y dinamicas
enviciadas en el funcionamiento de un sistema y subsistemas del
trabajo técnicos que ponen la espalda a la realidad social en que
trabajan (Nink, et al., 2021).






Capitulo 3

La participaciéon comunitaria y el acceso al
agua y alcantarillado



Tipo de investigacion

La investigacion es mixta: cualitativa y cuantitativa a la vez.
La investigacion en su parte cualitativa es bdsica, de tipo etnogra-
fica y perspectiva socio-participativa. Bajo la episteme analitica
proposicional, se desarrollé un proceso de co-construcciéon de
una guia practica para la gestién y comunicacion asertiva de SE-
DALIB S.A. en y con la comunidad. La investigacion en su parte
cuantitativa es aplicada, de tipo experimental en su nivel de ex-
perimento puro con pre y post prueba en un solo grupo intacto.
Su fin fue determinar el efecto de la aplicacion de la guia préc-
tica para la gestiéon y comunicacién asertiva de SEDALIB S.A.
en y con la comunidad, sobre los resultados de la prestacion de
servicios de agua y alcantarillado en Trujillo, 2022, por parte de
SEDALIB S.A.

Los dos tipos de investigacion en el presente estudio estan
enmarcados en la tradicion del construccionismo socio empre-
sarial, que describe una realidad en base a la historicidad y expe-
riencias vividas, tanto propias, como las que fueron trasmitidas
por nuestros semejantes y, sobre todo, por padres, maestros, co-
munidades, etc. El objeto fue explorar, comprender y caracteri-
zar razones que permitieran la construccién de una guia practica
para la gestion y comunicacion asertiva en y con la comunidad,
desde la posicion corporativa de la empresa prestadora de Servi-
cios de Saneamiento y Alcantarillado, SEDALIB S.A. en la Pro-
vincia de Trujillo. En este tipo de investigaciones el objetivo no es
solo comprender y caracterizar las vivencias que, como procesos

interpretativos, ocurren sobre una realidad determinada, sino



también, analizar el contenido de dichas razones para verificar
sus implicancias sociales, en correspondencia con los criterios
valorativos y alternativos del trabajo corporativo de SEDALIB
S.A.

Diseno de investigacion

La parte cualitativa la investigacion el disefio es longitudi-
nal. Se desarrollé sobre la base de una produccién cultural po-
liédrica, conformada por la conjuncion de 4 elementos: elemen-
tos estratégicos, de cooperacidon con actores sociales relevantes;
elementos ergonémicos o funcionales; elementos tecnologicos y
elementos expresivos o simbdlicos. Estos 4 elementos se integran
a través de la co-construccion y aplicaciéon de una guia practica
para la gestién y comunicacion asertiva de SEDALIB S.A. en y
con la comunidad (Pérez, 2017; Tormo 2015).

Los elementos estratégicos de la investigacion de diseno et-
nografico se refieren a la forma como se trabajé con aliados (ac-
tores sociales relevantes de la comunidad y directivos SEDALIB
S.A.), directamente involucrados en la resoluciéon de los proble-
mas de gestién y comunicacion asertiva de SEDALIB S.A en y
con la comunidad, haciendo uso de las técnicas de Reuniones de
Grupos Focales y Entrevistas en Profundidad. Esto permitio la
co-construcciéon de una guia prdctica para la gestiéon y comuni-
cacion asertiva de SEDALIB S.A. en y con la comunidad (Ahrens
y Mugikura, 2014).



Los elementos ergonomicos de la investigacion de disefio
etnografico, son los elementos de delegacion de funciones, bus-
queda de colaboradores y de organizacion de la cooperacion para
realizar tareas de gestion y comunicacién asertiva que permitie-
ron a SEDALIB S.A. la mejora de la prestacion de sus servicios en
y con la comunidad. Esto procesos buscaron dar funcionalidad
y viabilidad a la aplicacién de la guia practica para la gestion y
comunicacion asertiva de SEDALIB S.A. en y con la comunidad,

segun los fines que persigue (Pérez, 2017).

Los elementos expresivos, son los que le dan la consistencia
de forma o el simbolismo estético que todo proceso de disefio et-
nografico necesita para su identificacion y reconocimiento como
herramienta de politica empresarial publica y, como estructura
de trabajo alternativo para SEDALIB S.A. (Tormo, 2015).

Los elementos tecnoldgicos de la investigacion de disefio
etnografico, plantean la integraciéon de herramientas de gestion
y comunicacién alternativas a la naturaleza de los procesos ya
instalados en SEDALIB S.A. para la gestion y comunicacién con
la comunidad. Se basa en la capacidad humana para la reflexion
y analisis, para adecuarse al contexto de la situacion actual y al
hecho tener la voluntad y la destreza de actuar sobre él para me-
jorarlo (Pérez, 2017).

Desde esta perspectiva, la investigacion de disefio etnografi-
co busca un ordenamiento intelectual sobre la base de establecer
conexiones para generar estrategias que conducen la creatividad,
desde una perspectiva utilitaria y pragmatica, de modo que se

construyen procesos poliédricos en base a espacios de gestion y



comunicacion asertiva articulados, es decir, a través de analogias,
en una especie de sucesion de 4 momentos: co-construccion de
una guia practica para la gestién y comunicacion asertiva de SE-
DALIB S.A. en y con la comunidad, viabilidad, aplicabilidad y
resultados (Pérez, 2017).

Figura 1: Flujo de la interaccion poliédrica de 4 caras del proyecto
de disefno etnografico.

Fuente: Mas Ganoza, 2023

La parte cuantitativa de la investigaciéon esta dada por el
analisis de los efectos de la aplicacién del programa sobre el uso
de una guia practica para la gestién y comunicacion asertiva de
SEDALIB S.A. en y con la comunidad, en tal sentido se platea un

disefio longitudinal, con pre y post prueba en un solo grupo.

Se optd por una postura investigativa bajo el enfoque eva-

luativo constructivista, tomando en gran parte de su disefio lon-



gitudinal las formas de trabajo de una investigacion accion ya que
gran parte del proceso gird en torno a la validacion de la propues-
ta de una guia practica para la gestion y comunicacion asertiva de

SEDALIB S.A. en y con la comunidad y su aplicacion.

Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion (Cua-
litativo)

Categoria: Guia practica para la gestiéon y comunicacion asertiva

eny con la comunidad.

Sub-Categorias: Gestion, Comunicacion asertiva.

Variables Operacionalizacion de variables (Analisis cuantitativo)
Variables:

o Prestacion de servicios de agua y alcantarillado (antes
del experimento, 2009-2020).

o Prestaciéon de servicios de agua y alcantarillado (des-

pués del experimento, 2021-2022).

Escenario de estudio

Prestacion de servicios de agua y alcantarillado SEDALIB
S.A. 2009-2022 en los distritos de Trujillo, Porvenir, Florencia
de Mora, Huanchaco, La Esperanza, Laredo, Moche, Salaverry v,

Victor Larco).



Participantes

Actores sociales relevantes 28 personas de ambos sexos y

cualquier edad, distribuidos en:

o Participantes Reunidon de Grupo Focal 1: 12 personas
con mas de 5 anos de residencia de las comunidades de

Trujillo, Porvenir, F. De Mora, Huanchaco.

« Participantes Reunién de Grupo Focal 2: 8 personas de
con mas de 5 anos de residencia en el distrito de Trujillo

(Urbanizacién Torres Araujo).

o Participantes Reunién de Grupo Focal 3: 8 personas de
con mas de 5 afos de residencia en el distrito de Victor
Larco (El Golf).

Informantes Claves: lo constituyeron tres expertos (con mas
de 10 anos de experiencia de trabajo en el area), participantes en

entrevista de profundidad.

« Ing. Augusto Ruiz Paredes. Gerente de Operaciones y
Mantenimiento SEDALIB S.A.

« Ing. Senén Castro Zavaleta. Subgerente de Operacion de
Agua Potable SEDALIB S.A.

o Ing. Victor Gutiérrez Muiioz. Subgerente de Aguas Resi-
duales SEDALIB S.A.



Aplicacién de Reuniones de Grupos Focales

Esta técnica se desarrolla en base a una conversacion gru-
pal dirigida por unas directrices o topicos determinados previa-
mente, pero flexibles, donde se exponen de una forma espontdnea

opiniones respecto a los temas a tratar.

La informacidon obtenida mediante la estrategia de grupo
focal tiene como proposito registrar cdmo los participantes in-
terpretan su realidad y experiencia. Como todo acto comunica-
tivo tiene siempre un contexto (cultural, social), entonces el in-
vestigador debe dar prioridad ala comprension de esos contextos
comunicativos y a sus diferentes modalidades. Esta modalidad
de entrevista grupal es abierta y estructurada: oralmente toma
la forma de una conversacién grupal, en la cual el investigador
plantea algunas temdticas, preguntas asociadas a algunos an-
tecedentes que orientan la direccion de esta de acuerdo con los
objetivos de investigacion. En este sentido se deferencia de una
conversacion coloquial porque el investigador plantea previa-
mente las tematicas y si es el caso, el topico no se da por agotado
retomando nuevamente una y otra vez ya que interesa captar en
profundidad los diversos puntos de vista sobre el asunto discuti-
do (Fortin, 2010).

Esta técnica permite analizar y seleccionar la informacién
de una manera tal que ayuda a los investigadores a encontrar cual
es el asunto importante y cual no lo es, cual es el discurso real y
cual el ideal. Como resultado, la brecha existente entre lo que la

gente dice y lo que hace puede ser mejor entendida. Sus multiples



comprensiones y significados son revelados por los participantes;
en consecuencia, las multiples explicaciones de sus conductas y
actitudes seran mas rapidamente reelaboradas y comprendidas

por los investigadores

Aplicacion de Entrevistas en Profundidad

Es una entrevista individualizada directa, no estructura-
da. El supuesto es hacer que el entrevistado hable con libertad
y exprese de forma detallada lo que conoce del tema, para ello
el entrevistador debe persuadir al entrevistado para que referen-
cia con detalles lo que conoce. El ambiente en que se aplica esta
técnica debe ser de armonia y confianza. Estos valores permiten
que el entrevistado pueda reconstruir aspectos no conocidos de la

realidad en investigacion.

Guia de analisis de registro documental

Se procesan datos cuantitativos en lo relativo a:

« Registro de servicios solicitados atendidos registrados,

programados, ejecutados y anulados

« Registro de servicios solicitados atendidos no atendidos

registrados, programados, ejecutados y anulados

« Registro de servicios solicitados y anulados registrados,

programados, ejecutados y anulados



Capitulo

Procedimientos

comunitaria y el acceso al agua

Se establecen momentos para la recoleccidn y analisis de da-

tos, estos son:

Momentos:

Reflexion de lo que se

Técnica e instru-

Reuniones de Actividades . .
quiere comunicar mento
Grupos focales
Contacto con diri-
gentes comunales de o
2 . L Técnica:
Trujillo, Porvenir, F. Presentacion del proyecto Transferencia de
Momento 1 De Mora, Huanchaco,  de investigacidn, objeti- | -
informacién
La Esperanza, Laredo,  vosy fines 4t
Sensibilizacion
Moche, Salaverry Y,
Victor Larco.
Aplicacion de guia - . - .
P & Presentacion y orienta- Técnica: Guia
estructurada para el . o i
Momento 2 . cién para la aplicacion de  de Reunion de
desarrollo de entrevis- |
instrumento Grupos focales
ta grupal
Técnica:
Aplicacion de guia Desarrollo de entrevista ~ Trabajo en grupo
Momento 3 para reuniones de grupal y construcciéon de  con plenaria para

grupos focales

acuerdos

elaboracién de
conclusiones

Entrevista en

Reflexién de lo que se

Técnica e instru-

. Actividades . .
Profundidad quiere comunicar mento
., Técnica:
. Presentacion del proyecto .
Contacto con infor- . L A Transferencia de
Momento 1 de investigacion: objeti- . -
mantes clave informacion
vos y fines RN
Sensibilizacion
L . Presentacion de pregun-  Técnica:
Aplicacién de cuestio- .o S
Momento 2 nario euia tas clave y procedimiento  Aplicacién de
8 para preguntas abiertas preguntas clave
Exposicion de términos  Técnica:
Desarrollo de la entre- P .
Momento 3 . . para el desarrollo de la Entrevista no
vista en profundidad . . i
entrevista y orientacion estructurada

Analisis de con-
tenidos

Actividades

Reflexion de lo que se
quiere comunicar

Técnica e instru-
mento




Momentos:

Reflexion de lo que se

Técnica e instru-

Reuniones de Actividades - .
quiere comunicar mento
Grupos focales
. Técnica:
Explorar y caracterizar . . N
. Resumen y conclusiones  Sistematizacion,
Momento 1 la realidad proble-
e resumen y con-
matica i
clusiones
Elaboracion de Guia Escenario con-
réctica para la Ges- . versacional
pr bara fa ties Resultado final y retroali- .
Momento 2 tién y Comunicaciéon Sugerencias y

asertiva en 'y con la
Comunidad

mentacion

conclusiones del
trabajo

Revisién docu-
mental

Actividades

Reflexion de lo que se
quiere comunicar

Técnica e instru-
mento

Momento 1

Identificacién de:
Casos registrados no
atendidos

Casos programados no
atendidos

Casos ejecutados
Casos anulada

Momento 2

Analisis estadistico
descriptivo compa-
rativo

Analizar el efecto de la
aplicacion de la Guia
practica SEDALIB S.A.,
para la gestién y comuni-
cacién asertiva en y con
la comunidad

Andlisis estadis-
tico descriptivo
(frecuencia sim-
ple y ponderada),
haciendo uso del
paquete estadisti-
co SPSS V24.

Analisis estadis-
tico descriptivo
comparativo

Métodos de analisis de datos

Fuente: Mas Ganoza, 2023

Se aplicé el método de andlisis del discurso y contenidos. Se

partid del supuesto que en este proceso de sistematizacion era de

gran ayuda un diario analitico de notas en el cual (durante todo

el proceso de investigacion). Se anotaron todas las ideas, hipo-

tesis, preguntas, posibles referencias, etc., que pudieran ayudar

a la interpretacion de los testimonios obtenidos en el trabajo de

campo.



Posteriormente, a partir de la comparaciéon continua de
patrones y variaciones en los datos, se realizé una codificacién
mucho mas detallada que la originada en las primeras lecturas
y andlisis, lo que posibilité y facilité la inclusion de categorias y
conceptos emergentes, permitiendo tener una lectura mas inte-

gral del fenémeno en estudio.

También se tuvo en cuenta el orden sintactico de los proce-
sos que aludieron a la relacién “sujeto-accion”, donde se dieron
las conexiones morfoldgicas y funcionales en términos de siste-
ma semio6tico que aparece en el discurso, donde se determinaron
las formas y modos de hablar es decir se analizaron los procesos
sobre la base de una produccion cultural poliédrica, conformada
por la conjuncién de elementos estratégicos de cooperacion con
actores sociales relevantes, elementos ergonémicos o funcionales,

elementos tecnoldgicos y, elementos expresivos o simbolicos.






Capitulo 4

Resultados empresariales trabajado con la comunidad



orge Alberto

Resultados sistematizados de las Reuniones de Grupos

Focales

Participantes

Conclusiones

Grupo Focal 1:
Actores sociales
relevantes de
Laredo, Moche
y Salaverry

La practica de una gestiéon y comunicacion asertiva en y con la comunidad
debe constituirse ser una estrategia de trabajo institucional de SEDALIB S.A.
El enfoque de trabajo en y con la comunidad de permitir identificar, com-
prender y responder a los retos y desafios para la prestacion de servicios de
abastecimiento de agua apta para el consumo humano y la disposicion final
de aguas residuales.

La gestion y comunicacion asertiva en y con la comunidad debe ser una préc-
tica de colaboracion, participacion y cooperacion colectiva, para identificar,
comprender y responder a estos desafios y retos de la prestacion de servicios
de agua y alcantarillado.

Grupo Focal 2:
Actores sociales
relevantes de
Trujillo, La
Esperanza, Por-
venir, Florencia
de Moray
Huanchaco.

Los retos y desafios para la prestacion de servicios de agua y alcantarillado
van desde el traslado de las aguas de los rios y/o aguas subterraneas, segtin los
ecosistemas y areas naturales que abastecen a todas las actividades humanas,
hasta llegar a las plantas de concentracién, tratamiento y distribucién de
aguas para el consumo humano.

Los procesos de trabajo que se gestionan y requieren una buena comuni-
cacion con la comunidad estdn condicionados por los retos y desafios que
requieren de la comprension de todos los actores sociales comprometidos
porque de ellos depende el accionar de SEDALIB S.A.

Las comunidades deben estar representados por los principales actores so-
ciales con habilidades y capacidades para facilitar la gestion y comunicacion
asertiva, siendo su objeto el que SEDALIB SA. pueda mejorar su trabajo en 'y
con la comunidad.

Grupo Focal 3:
Actores sociales
relevantes de
Trujillo, Victor
Larco y Huan-
chaco

Los tipos de acciones que permiten facilitar los procesos de gestiéon y comuni-
cacion asertiva en y con la comunidad, son:

a) Acciones predictivas, de planificacion de la ampliacion y desarrollo del
servicio;

b) Acciones preventivas, de decisiones para el mejoramiento de la recolec-
cioén, tratamiento y disposicion de aguas aptas para el consumo humano y/o
disposicion final de aguas residuales;

¢) Acciones de mantenimiento, de planificacién de cambios y/o reposicion de
tuberias, bombas y otros, asi como de mejoramiento de las redes de distribu-
cion de aguas y disposicion final de residuos y;

d) Acciones de vigilancia y monitoreo de procesos y avances por objetivos o
cumplimiento de metas, en las que estan comprometidas las acciones de coo-
peracion y colaboracion de las comunidades a través de las comunicaciones
interactivas entre SEDALIB SA. Y la comunidad.

Fuente: Mas Ganoza, 2023



Resultados sistematizados de las entrevistas en profundi-
dad:

Se concordé en que los propdsitos de la gestion y comunica-
cién asertiva en y con la comunidad son procesos que deben estar
regidos por 4 principios basicos: a) Generar entendimientos; b)
Identificar y/o establecer objetivos claros; ¢) Crear acuerdo para
un accionar consensuado en torno a objetivos especificos y; d)

Implementar acciones conjuntas.

Que las formas de llegar a acuerdo de cooperacion y cola-
boracién en la accion colectiva es el trabajo en “talleres para la

gestion y comunicacion asertiva en y con la comunidad”™.

Los talleres deben ser: a) de Planeacidn; b) de sectorizacion y
articulacion de las comunidades; ¢) Modelizacion de formatos de
gestion y comunicacion asertiva; d) de seguimiento y evaluacion

de acciones.

Los pasos para la organizacién e implementacion de talleres
son: a) construir equipos de facilitadores y coordinadores de la
practica para la gestién y comunicacion asertiva en y con la co-
munidad; b) identificar actores sociales relevantes con perfil de
lideres reconocidos por su actividad social positiva; c) prepara-
cién de una hoja de ruta para las convocatorias de talleres; d)
hacer uso de talleres de trabajo para construir entendimientos
entre SEDALIB S.A. y la comunidad.



Resultados del trabajo de gabinete

Co-construccion y aprobacion de una Guia practica para la
gestion y comunicacion asertiva de trabajo con SEDALIB S.A. en

y con la comunidad en la provincia de Trujillo, 2022.

Validacion de una practica de gestion y comunicacion aser-
tiva en y con la comunidad, como estrategia de trabajo institucio-
nal de SEDALIB S.A.

Abordaje de retos y desafios SEDALIB S.A., para la practica

de la gestién y comunicacion asertiva en y con la comunidad.

Desarrollo de formas de trabajo cooperativo y colaborativo
para llegar a acuerdos en la accion colectiva a través de talleres de

gestion y comunicacién en y con la comunidad.

Presentacion de reflexiones finales sobre la aplicacion de la
guia practica para la gestiéon y comunicacién asertiva en y con
la comunidad. (ver: propuesta de Guia practica para la gestion y
comunicacion asertiva de trabajo con SEDALIB S.A. en y con la

comunidad en la provincia de Trujillo.



Resultados comparados

Resultados comparados de la aplicacion de la Guia practi-
ca para la gestion y comunicacion asertiva en una organizacion
de servicios de agua y alcantarillado (SEDALIB S.A.) en Trujillo,
2022.

Tabla 1. Prestacion de servicios de agua y alcantarillado SEDALIB
S.A., registrados entre 2009-2020.

SSACOD Frecuencia Porcentaje

7 0,0

Registrados no atendidos

Registrados Atendidos 31371 98,0
Anulados 622 1o
Total

32000 100,0

Fuente: Mas Ganoza, 2023

La Tabla 1, muestra que en el total del drea de trabajo de
SEDALIB S.A. 2009 - 2020 el porcentaje de registrados no aten-
didos es 0,0% (7 casos), pedidos atendidos (98,0%) y los pedidos
anulados (1,9%).



Tabla 2. Prestacion de servicios de agua y alcantarillado SEDALIB
S.A,, registrados entre 2009-2020, segtin areas de estudio.

SOSCOD
PRO- Total
- - ()
RGO G HECUIA
atendidos
Ne % Ne % Ne % Ne %  Ne %
0 1 250 0 00 00 00 3 750 4 1000
TRUJILLO 289 3,7 11 01 6333 81,3 1161 149 7794 100,0
PORVENIR 165 82 6 03 1509 752 326 163 2006 100,0
FDEMORA 23 26 1 01 759 867 92 105 875 100,
HUA?SHA' 31 83 0 00 280 751 62 166 373  100,0

CDS-

COD L&i?;i’ 159 54 4 0,1 2363 81,0 392 134 2918 100,0
LAREDO 4 26 0 00 148 955 3 1,9 155 1000
MOCHE 7 24 8 28 223 777 49 17,1 287  100,0
SALAVERRY 4 12 0 00 237 725 86 263 327 1000
ngc%)\ 56 44 3 02 1004 796 198 157 1261 100,0

Total 739 4,6 33 02 12856 80,4 2372 14,8 16000 100,0

Fuente: Mas Ganoza, 2023

La Tabla 2, muestra que los casos registrados no atendidos
en zonas de estudio (Trujillo, Porvenir, Florencia de Mora, Huan-
chaco, La Esperanza, Laredo, Moche, Salaverry y Victor Larco)
representaron el 50% de las referencias de trabajo (16,000 casos
de 32,000 casos a nivel total), sin embargo, presentan un (4,6%)
de casos registrados no atendidos; (80,4%) de los casos programa-
dos fueron ejecutados y; (14,8%) de los pedidos fueron anulados.

Los distritos menos atendidos fueron El Porvenir (75,2%) y Sala-



verry (72,5%) y Laredo fue el mas atendidos (95,5%). Sin embar-
go, la mayor cantidad de casos se produjeron en Trujillo con cerca
del (50%) de los casos (6333 casos ejecutados). La deficiencia en
la ejecucion de los pedidos llega casi al 20%. Esto significa que la
atencién de mayor efectividad del trabajo de SEDALIB S.A. desde
2009 a 2020, se ha dado fuera de la zona de estudio en Paijan,
Chepén, Pacanga, Viru, Chao, San Pedro de Lloc Guadalupe, Pa-
casmayo, Razuri, Casa Grande y Pueblo Nuevo, estimando que
el nivel de la atencidn en estos lugares ha sobrepasado el 99% de
casos ejecutados (atendidos) por la referencia de 98% de atencio-

nes a nivel global.

Tabla 3. Prestacion de servicios de agua y alcantarillado SEDALIB
S.A., registrados entre 2021-2022.

SSACOD Frecuencia Porcentaje
0 0,0
Registrados no atendidos
Registrados Atendidos 2255 999
Anulados 2 0,08
Total
2,257 100,0

Fuente: Mas Ganoza, 2023

La Tabla 3, muestra que en el total del area de trabajo de
SEDALIB S.A. 2021 - 2022 el porcentaje de registrados no aten-
didos es 0,0% (0 casos), pedidos atendidos (99,9%) y los pedidos
anulados (0.08%).



Tabla 4. Prestacion de servicios de agua y alcantarillado SEDALIB
S.A., registrados entre 2021- set. 2022, segun dreas de estudio.

SOSCOD
REGISTRA- PROGRA- Total
DO no Aten- MADA no EJECUTADA ANULADA
didos atendidos
Ne %
Ne % N % Ne %  Ne %
TRUJILLO 0 00 0 0,0 73 182 2 400 2 100,0
PORVENIR 0 00 0 0,0 39 98 0 00 0 100,0
F DE MORA 0 00 0 0,0 59 148 0 00 0 100,0
HUANCHACO 0 00 0 0,0 75 189 1 200 76 100,0
cps- A E;iERAN’ 0 00 0 0,0 6 157 0 00 63 100,0
COoD
LAREDO 0 0,0 0 0,0 18 4,5 0 0,0 18 100,0
MOCHE 0 00 0 0,0 2 55 0 00 22 100,0
SALAVERRY 0 00 0 0,0 27 68 1 200 1 100,0
VICTOR "LAR- o4 ¢ 0,0 23 58 1 200 1 100,0
co
Total 0 00 0 00 399 988 5 12 404 1000

Fuente: Mas Ganoza, 2023

La Tabla 4 nos muestra los casos solicitado registrados y no

atendidos o programados y no atendidos fueron 0,0% en cam-

bio se presenta una mayor ejecucion de servicios en el distrito de

Huanchaco (18,9%) y Trujillo (18,2%), mientras que en el periodo

2009-2020, se concentr6 mayormente en los distritos de Laredo
86,7% y Florencia de Mora (95,5%) (Ver Tabla 2).



Docimacion de hipoétesis

H La co-construccion y aplicacion de una guia practica
para la gestiéon y comunicacioén asertiva en y con la comunidad,
facilita de manera directa y significativa los procesos de gestion y
comunicacion asertiva en una organizacion de servicios de agua
y alcantarillado de Trujillo, 2022.

Aun no estableciéndose, en los resultados presentados en las
Tablas 1, 2, 3 y 4, una segmentacion referencial de los 6 meses
especificos de la aplicacion de la guia practica para la gestion y
comunicacién asertiva en y con la comunidad, estadisticamente
generales bastan para demostrar la validez de la hipoétesis inicial
de estudio, pues, las diferencias estadisticas son significativa y
favorables a la aplicacion de dicha herramienta, como se muestra

a continuacion:

Tabla 5. Estadisticas de contrastacion de hipotesis.

Estadisticos de prueba Wilcoxon de los rangos con signos

Diferencia entre Diferencia entre Dlierfterr;aa Dliel:terllaa
% de servicios % de servicios . . .
. % de servicios % de servi-
registrados no programados no ejecutados cios anulados
atendidos 2009- atendidos 2009-
2009-2020 vs 2009-2020 vs
2020 vs 2021-2022 2020 vs 2021-2022 2021-2022 2021-2022
Z -2,805° -2,226° -2,666° -1,376°
Sig. asintdtica 005 026 008 169

(bilateral)




Prueba de signos distribucion binomial N

Diferencias negativas 10
Diferencia entre % de servicios registrados no Diferencias positivas 0
atendidos 2009-2020 vs 2021-2022 Empates 0
Total 10
Diferencias negativas 6
Diferencia entre % de servicios programados no Diferencias positivas 0
atendidos 2009-2020 vs 2021-2022 Empates 4
Total 10
Diferencias negativas 9
Diferencia entre % de servicios ejecutados 2009- Diferencias positivas 0
2020 vs 2021-2022 Empates 1
Total 10
Diferencias negativas 7
Diferencia entre Diferencias positivas 3
% de servicios anulados 2009-2020 vs 2021-2022 Empates 0
Total 10

Fuente: Mas Ganoza, 2023

Estadisticos de prueba de signos

Diferencia entre l)l:tf:;'e();li;: Diferencia Diferencia
% de servicios L entre % de entre
. servicios L. ..
registrados servicios % de servicios
. programados .
no atendidos 10 atendidos ejecutados anulados
2009-2020 vs 2009-2020 vs 2009-2020vs  2009-2020 vs
2021-2022 2021-2022 2021-2022 2021-2022
Significacién ,002° 0310 ,004° 3440

exacta (bilateral)

Fuente: Mas Ganoza, 2023

La Tabla 5 muestra que las diferencias estadisticas son sig-

nificativas (p<,05), tanto en servicios registrados no atendidos,

como de programados no atendidos y en los servicios ejecuta-



Capitulo 4. Resultados empresariales trabajado con la comunidac

dos (p<0,05) en todos los 3 casos. Sin embargo, las diferencias
no son significativas (p>0,05) en cuanto a servicios anulados. Por
lo tanto, se acepta la hipoétesis inicial de estudio que dice que la
co-construccidn y aplicacién de una guia practica para la gestion
y comunicacion asertiva en y con la comunidad, mejora signifi-
cativamente los procesos de gestion y comunicacion asertiva en
una organizacion de servicios de agua y alcantarillado de Truji-
llo, 2022.






Capitulo 5

Formulacion de estrategias: Trabajando para garantizar el
acceso al agua y alcantarillado



Pocas veces los procesos participativos de la comunidad con
empresas que prestan servicios publicos criticos, como la presta-
cién de servicios de agua y alcantarillado, tienen éxito en cuanto
a la convocatoria o establecer acciones especiales para mejorar
la gestion y comunicacion asertiva en y con la comunidad. Lo
tradicional muestra a comunidades decepcionadas e incrédulas y
desconfiadas histéricamente de su trabajo colaborativo o coope-
rativo con dichas empresas. Generalmente nunca esperan resul-
tados finales y, su participacion esta dentro de contextos hostiles
(Braun, et al, 2018). Sin embrago, en el presente estudio se han
superado los aspectos negativos que se manejaban sobre la par-
ticipacion de la comunidad, tanto en el ideario empresarial de
SEDALIB S.A., como en el ideario social de las comunidades Tru-
jillanas. Esto fue expresado en las concordancias y conclusiones
de los grupos focales 1, 2 y 3, los mismos que determinaron retos
y desafios para mejorar la gestiéon y comunicacion asertiva de SE-

DALIB SA, exponiendo motivos y razones por que los justifican.

Desde este ultimo punto de vista, los resultados del estudio
han superado los reportes planteados y sostenidos por Ahmed et
al. (Australia, 2020) Velasco y Tamayo (Ecuador, 2020), Calderén
(2017), Alvarado (Colombia, 2016), Arias (Perd, 2020), al elabo-
rar y aplicar una guia practica para mejoramiento de la gestion y
comunicacion asertiva en y con la comunidad, sobre todo porque
esta guia practica fue concebida y co-construida como alternati-
va de solucioén a los problemas de abastecimiento de agua y alcan-

tarillado en la ciudad de Trujillo.
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Procesos sensores de modificaciones

Los resultados muestran que, si es posible, con la participa-
cién activa de la comunidad, encontrar procesos practicamente
sensores de modificaciones, aceptando la intermediacion del pa-
pel colaborador y cooperador de la comunidad. Por eso, es que
una de las conclusiones de los grupos focales de los sectores de
Victor Larco y Huanchaco, ha incidido en el tipo de acciones que
deben tener los procesos de gestién y comunicacién asertiva en
lay con la comunidad. De hecho, los definié como acciones pre-
dictivas, preventivas y acciones de mantenimiento que le corres-
ponderia la empresa y que, con la participacion de la comunidad,

expresamente debe orientarse la labor de vigilancia y monitoreo.

Es decir, han definido con sencillez y claridad los papeles de
la gestion y comunicacién asertiva en y con la comunidad. Deja
al papel de cooperador y colaborador de la comunidad, la vigilan-
cia activa y monitoreo de los procesos de gestion y comunicacion
asertiva. Asi, ya sin hablar de las formas en que se han identifi-
cados los retos y desafios empresariales para mejorar la gestion
y comunicacion asertiva en y con la comunidad, se concordaron
los propdsitos de entendimiento conjunto, formularon objetivos
y fines de la principal herramienta que los une en el trabajo: la
Guia Préctica de Gestion y Comunicaciéon Asertiva en y con la

Comunidad (Braun y Ivanov, 2020).

Esto lleva a explicar cuan importante han sido estos plan-
teamientos en la consecucion de los resultados de la aplicacion de

esta guia y, explica del por qué, sabiamente, los talleres aplicados



proporcionaron formas diferenciales de planeacion, de sectori-
zacion y, de articulacion del trabajo comunitario, dejando para
la experiencia vivencial la modelizacién de formatos de gestion
y comunicacidn asertiva, asi como de evaluacion y seguimiento
(Braun et al, 2018).

Es decir, la idea de construir equipos de facilitadores y coor-
dinadores para la practica de la gestiéon y comunicacién asertiva
en y con la comunidad, no cayé en saco roto, al contrario, los
resultados muestran que se inyectd eficiencia y eficacia en las la-
bores de mantenimiento y prevision de los procesos de prestacion
de servicios de agua y alcantarillado, superando todas las expec-
tativas que sobre la aplicacion de la guia practica para la gestion
y comunicacion asertiva se habia propuesto al iniciar el presente
estudio. Al decir de (Boschiero, 2020), nos encaminamos hacia
sociedades o comunidades mas resilientes, igualitarias y soste-

nibles.

Contextos diferentes y subsistema modelares de trabajo
participativo

Ahora, todo estudio experimental por su naturaleza, parte
de supuestos de correspondencia 16gica muy fuertes, sin embar-
go, el razonamiento 16gico de los procesos que en él tienen lugar,
especialmente la participacién comunal y el trabajo interactivo
de estos con la empresa, generan necesariamente contextos dife-
rentes y subsistema modelares de trabajo participativo, que faci-
litan la interaccion tanto empresarial como el de la cooperaciéon y

colaboracion de la comunidad (Breuer y Ivanov, 2020).
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Estos subsistemas, como se muestran en los resultados, de
la tabla del 1 al 4, tienen la caracteristica de viabilizar o de faci-
litar gestion y comunicacidn asertiva generando conductas que
tienden a convertir procesos retardatarios en procesos de mayor
eficacia y efectividad. Sin embargo, en términos de calidad, son
valorados en tanto las acciones corporativas, de planeacion y
cumplimiento de objetivos, metas y soluciéon de problemas res-
pondan a criterios internacionales de valoracién del trabajo ins-

titucional (Boston Consulting Group, 2020a).

Desde este ultimo punto de vista, la colaboracién y coope-
racion, de la comunidad, por los resultados expuestos, desde el
enfoque de la co-construcciéon de la Guia Practica para la Ges-
tion y Comunicaciéon Asertiva en y con la Comunidad, no solo
representan una forma articulada de extension de la labor em-
presarial, sino que, han demostrado ser un conjunto de procesos
mutuamente interactivos, caracterizados por un flujo continuo
de intercambio de intereses, objetivos y fines (Cano, Sarmiento y
Folgueiras, 2019), como pueden observarse en los resultados di-
ferenciales que muestra la dosimacion de la hipdtesis inicial del

estudio.

Cambios transformacionales de escenarios

En algunos casos para autores como Idalberto Chiavena-
to (2014), estos procesos podrian interpretarse como cambios
transformacionales de escenarios, pero, al ser instrumentales y
terminales a la vez, serfan escenarios que alientan subsistemas

de gestion y comunicacién asertiva, al mismo tiempo, como se



muestra en la (Tabla 4), que arroja resultados de Registros de Ser-
vicios no atendidos 0 y Servicios Programados y no Atendidos 0,
rompiendo con el 4,6% 0,2% (Tabla 2) de porcentajes historicos
antes del 2021-2022. En tal sentido, podria decirse que, producto
de los cambios generados en los sistemas de prestacién de servi-
cios SEDALIB SA en si, por la aplicacion de la Guia Préctica para
la Gestiéon y Comunicacion asertiva en y con la comunidad, se
instal un subsistema administrativo instrumental cuya funcién
fue facilitar la gestiéon y comunicacién asertiva en los procesos
de prestacion de servicios, lo que es util y positivos tanto para la
empresa prestadora de servicios de agua y alcantarillado como

para la comunidad.

El que estos procesos puedan ser o constituirse en procesos
modelares de trabajo en y con la comunidad, para empresas de
prestacion de servicios de agua y alcantarillado, depende de una
mayor experiencia de trabajo con estos estos subsistemas. Sin em-
bargo, La empresa SEDALIB SA, esta en capacidad de proyectar
hasta suprasistemas de trabajo de cooperacion y colaboraciéon en
y con la participacion de las comunidades (SEDALIB SA, 2022).

Ahora, si bien es cierto que los resultados nos sugieren la
idea de que deben existir formalmente subsistemas administra-
tivos, estos subsistemas deberian estar basados en procesos de
investigacion accion, segun las necesidades particulares para la
prestacion de servicios de agua y alcantarillado y, segtn las posi-
bilidades de la empresa de satisfacer dichas necesidades. Posible-
mente, sea necesario mostrar mas y mayores evidencias positivas

que vayan apuntando hacia la generacién de cambios transfor-
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macionales de escenarios, para que el registro de estos procesos,
pretermitan proponer su modelacién y replica en el trabajo de
empresas similares a SEDALIB SA.

Pero, al cambiar de empresa en empresa y de comunidad en
comunidad, la planeacién de objetivos, la organizacion y ejecu-
cién de acciones y el control de resultados en este tipo de expe-
riencia, cada paso hacia la modelacion debe responder a procesos
facilitadores de la gestion y comunicacién asertiva en y con la
comunidad, donde las funciones de asistencia técnicas de los sub-
sistemas de trabajo puedan ser productos de una interaccién muy
activa entre empresa y comunidad. La idea, es que estos procesos
se orienten correctamente y no se restrinjan hacia la formulacion
de objetivo que nunca lleguen a conseguirse. Una de las lecciones
del estudio es que no puede haber procesos modelares de gestion
y comunicacion asertiva, sin concebir en ellos subsistemas de in-

teraccion entre empresa y comunidad (Cubillo, 2020).

{Qué implicaciones existen para el caso de estudio?

Para el contexto actual de trabajo y en la era del conocimien-
to, la empresa SEDALIB SA, puede asumir su trabajo de gestion
y comunicacion asertiva en y con la comunidad, con mayor agi-
lidad y movilidad, generando la innovacién y el cambio que ne-
cesitan para enfrentar sus propios retos y desafio o, lo que antes
se conocia como sus amenazas y oportunidades en un ambiente
de intenso cambio y turbulencia social. No hay que olvidar que la

provincia de Trujillo es una de las mas afectadas en nuestro pais



por la violencia social y, todos los procesos de gestiéon y comuni-
cacion asertiva en y con la comunidad, dejan de ser dinamicos
solo al escuchar que se va a promover la participacion de la co-
munidad, mito o creencia urbana (Cano et al., 2019) que se rompe

con los resultados del presente estudio.

Finalmente, los resultados del estudio muestran que es po-
sible que empresas prestadoras de servicios de agua y alcantari-
llado en nuestro pais, pueden dejar de ser estaticas o temerosas
de incluir en sus procesos de gestion y comunicacién asertiva a
la colaboracién y cooperaciéon comunitaria. Es decir, pueden en-
trelazar sus organizaciones y su con objetivos econdémico, finan-
ciero y comerciales desprovistos de la sensibilidad social, hacia
una mejor interaccion con las comunidades en las que trabajan o

prestan servicios (Choi et al., 2019).

Desde este ultimo punto de vista, los resultados del presente
estudio representan una posibilidad real de superar los enfoques
clasicos de la evolucién institucional sin participacién comunita-
ria que parametriza sus intereses particulares, segtin la teoria de
sistemas y el procesamiento de informacion para la toma de deci-
siones (Akgun et al., 2007), cuyos postulados, al parecer, son los
que orientan el trabajo de SEDALIB SA en la ciudad de Trujillo.

Esto hace suponer que la aplicacion de la Guia Practica para
la Gestion y Comunicaciéon Asertiva en y con la Comunidad, en
el marco del presente estudio, plantea una distincién entre su-
jeto y objeto de trabajo institucional. Sin embrago, el presente
estudio esta demostrando que la cooperacion y colaboracion de la

comunidad representa un mecanismo alternativo, diferenciado al
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promover subsistemas organizacionales de colaboracién en y con
la comunidad. Y, esta es la innovacion que nuestro estudio aporta
a la creacion de nuevos disefios de procesos organizacionales de
apoyo a los sistemas de trabajo institucional (Boston Consulting
Group, 2020b). Desde este punto de vista, las conclusiones del
presente estudio no deben tomarse como previsionales o definiti-
vos, sino, como razones de cambios que deben estar entrelazados

al accionar corporativo actual de la institucion.

Ahora, si tomamos en cuenta que toda investigaciéon mixta
en la cual se co-construyen propuestas de trabajo institucional y
se analizan resultados de su aplicacion, tienen la caracteristica
de ser motivadoras por excelencia, de ejercer liderazgos y hacer
uso de poderes y politicas internas bajo valores organizaciona-
les basicos. Y, que estos procesos son acompafiados por un razo-
namiento 16gico muy fuerte, asi como, por una correspondencia
funcional con objetivos y metas institucionales (Fontana, 2020),
debemos decir que estos preceptos han sido una constante du-
rante el tiempo que durd la presente investigacion, lo que ha per-
mitido la evolucion de los procesos de gestién y comunicacion
asertiva del trabajo institucional SEDALIB S.A., en y con la co-

munidad.

Desde el mismo hecho en que las reuniones de grupos foca-
les fueron enfocadas para establecer nuevas practicas de gestion
y comunicacién asertiva con enfoque en y con la comunidad, se
establecieron retos y desafios de prestacion de servicio SEDALIB
S.A., en forma clara, haciendo que los procesos de trabajo trans-

parenten sus necesidades de cambio en las gestiones que en ellos



tienen lugar y las comunicaciones asertivas se transformaron en
procesos comprensivos identificindoseles como con el accionar

deseable o esperado por la comunidad (Gémez et al., 2019).

Pocas veces las reuniones de grupos focales pueden llegar
a establecer acciones precisas en los planos predictivos, preven-
tivos, de mantenimiento y vigilancia y/o de monitoreo de pro-
cesos, segun avances por objetivos o cumplimientos de metas
institucionales, tal cual se ha hecho en el presente estudio. Sin
embargo, debemos decir que el papel de los especialistas, a través
de las entrevistas en profundidad permitieron insertar, dentro de
la perspectiva del trabajo investigativo, elementos ergonémicos
muy funcionales (propdsitos, nacidos del entendimiento mutuo,
de la identificaciéon de objetivos claros, y del entendimiento de
acciones conjuntas consensuadas). Pero, también mostraron la
posibilidad de lograr simbolismos, que permiten la identificacién
unica de estos procesos con capacidad de convertirse en estructu-
ras modelares de trabajo en y con la comunidad, para mejorar la

gestiéon y comunicacion asertiva (Gonzélez y Andres, 2019).

Esto, nos dice que la colaboracion y cooperacion entre la co-
munidad y la empresa SEDALIB S.A., ha sido y es una necesidad
¥, que el punto clave para que ello suceda, es la practica de una
gestion y comunicacion asertiva en y con la comunidad. Solo asi
se pueden explicar los resultados del estudio, a partir de haberse
establecido propdsitos para generar entendimientos, identificar y
establecer objetivos claves, crear acuerdos para acciones consen-
suadas y la implementacion de acciones conjuntas (Kamunda et
al., 2020).



Capitulo 5. Formulacion de estrategias: Trabajando para garantizar el acceso al agua

Sin embargo, los principales esfuerzos que se evidenciaron a
través de los trabajos realizados para conformar equipos de faci-
litadores y coordinadores comunales fueron de caracter interno,
unicos y temporales, que contaron con directivos instituciona-
les y lideres comunales, predispuestos a cambiar sus perfiles de
acuerdo a como evolucionaron los procesos, demostrandose que
era posible realizar con ellos, a pesar de la temporalidad de sus
acciones, acciones planificadas a través de una hoja de ruta, pri-
mero, para la generacion de entretenimientos y luego para faci-
litar los procesos de gestion y comunicacion asertiva en y con la

comunidad (Martin Pastor, 2021).

Los componentes motivacionales que acompanaron a estos
procesos han dependido de esfuerzos individuales y colectivos,
todos ellos demostrando comportamientos firmes para alcanzar
objetivos. La intensidad de estos esfuerzos, han permitido dirigir
o definir el curso de las acciones, a pesar de que no siempre hubo
congruencia entre los esfuerzos para lograr una gestiéon y comu-
nicacion asertiva y lo que se pretendia alcanzar con ello. El secre-
to, al parecer, ha sido la persistencia del esfuerzo, que, en corto
y mediano plazo, ha logrado mantenerse, respondiendo a la alta
motivacién que dominaron los comportamientos para alcanzar

los objetivos inicialmente propuestos (Minalta y Basani, 2022).

Estas afirmaciones se contradicen con los resultados re-
portados por (Ahmed et al., 2020) en Australia, cuyos procesos
de interaccion entre empresa prestadora de servicios de agua y
alcantarillado y la comunidad solo habian alcanzado elementos

basicos para la vigilancia comunitaria. También son contrarios a



los reportados por (Velasco y Tamayo, 2020) en Ecuador, quienes
solo pudieron lograr entendimientos entre las comunidades u or-
ganismos comunales de riesgo en el valle del rio Javita, provincia
de Santa Elena, revelandose un interés distinto a la prestacion de
servicios de agua para el consumo humano, las juntas de regantes
solo querian basicamente garantizarse el abastecimiento de agua

para sus sembrios con el fin de dinamizar su economia.

En Peru, desde esta perspectiva de analisis, los resultados
del estudio podrian considerarse como similares con lo reporta-
do por Navarro y Allpas (2020) que utilizaron el modelo LOGIT
para mejorar la gestion de los procesos de atencion a las necesi-
dades de prestacion de servicios de agua y alcantarillado basa-
do en la comunicacién directa con los usuarios de los Servicios.
Sin embargo, no pudieron trabajar la participacién comunitaria
como facilitadores de interaccidn entre la empresa prestadora de
servicios de agua y alcantarillado y la comunidad para mejorar
la gestion y comunicacién asertiva en y con la comunidad. Estos
autores corroboraron que la participacién comunitaria siempre
ha sido subordinada por elementos discriminatorios que le resta-
ban motivacion o iniciativa. Es decir, los resultados de su estudio
fueron demasiados elementales y, no tiene nada que ver con la
motivaciéon que se presenté durante los procesos de aplicacion
de la Guia Préctica para la Gestién y Comunicacion asertiva de

trabajo con SEDALIB S.A. en y con la comunidad.

Asi, no se puede considerar que ya se hayan establecido
rasgos de personalidad diferenciados que facilitan la gestion

y comunicacién asertiva del trabajo SEDALIB S.A., en y con la
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comunidad, sino que, al parecer, ha sido la interaccion de las per-
sonas las que han generado motivaciones basicas, impulsando,
asi, destinitos grados de motivacion a lo largo de la experiencia
vivida. Es decir, se han podido estar mas o menos motivados en
momentos determinados, pero, ello es natural, porque el grado
de motivacidén nunca es una constante, sino que, varia incluso de
un individuo a otro y, atin en una misma persona, segiin el mo-

mento que les toca vivir (Scheinsohn, 2019).

Desde este ultimo punto de vista, los resultados del estudio
han respondido a la satisfaccién de necesidades basicas, que his-
toricamente generaron desequilibrios fisiologicos y psicoldgicos
en las personas, porque los servicios del agua y alcantarillado, es-
tan asociados directamente con el tema alimenticio, nutricional,
de calidad de vida y, éstos, surgen del interior de cada individuo,
dependiendo la intensidad y variacién de estas motivaciones de
elementos culturales, que marcan el valor de una carencia interna

como el hambre, inseguridad, soledad, etc. (Sanz-Martos, 2020).

Otro elemento que han podido intervenir para la consecu-
cién de los resultados del estudio, lo encontramos en la busqueda
constante de equilibrios existenciales cuando una necesidad de
agua y de servicios de alcantarillado no ha sido satisfecha o, ge-
neran tensiones que impulsan a las personas a tratar de atenuar-
nos o solucionarlos. De alli, la importancia de haber canalizados
estos impulsos o motivaciones a través de la Guia Practica para
la gestion y comunicacién asertiva en y con la comunidad. Esta
Guia sirvié entonces de herramienta para la identificacion de ob-

jetivos o incentivos que hacen la diferencia entre necesidades no



atendidas y necesidades atendidas. El supuesto es que después de
la experiencia de la aplicacion de la Guia Practica para la Gestion
y comunicacion asertiva en y con la comunidad, se estima que
las tenciones han disminuido y los impulsos fisioldgicos y psico-
légicos estan siendo orientados a crear condiciones para hacer
evolucionar las interacciones de gestién y comunicacion entre la
empresa SEDALIB S.A., la comunidad (Pimentel et al., 2020).

Necesidades insatisfechas

Por otro lado, de acuerdo a los resultados positivos de con-
trastacion de resultados Tablas 1 al 4 de resultados, también se
han visto favorecidos por algtn tipo de incentivos y, este ha podi-
do ser el hecho mismo de aliviar de alguna manera las necesida-
des insatisfechas en la prestacion de servicios de agua y alcanta-
rillado. Estas dimensiones interpretativas de los resultados estan
centradas en procesos motivacionales clasicos, sin embrago, las
propias teorias de motivacion solo sirven para interpretar impul-
sos u expresiones de los incentivos deseados, pero, estos ciclos
motivacionales, al parecer, pueden servir para generar procesos
modelados secuencialmente, a pesar de las variaciones implici-
tas que sufren los ciclos motivacionales y que siempre tienden a
romper los equilibrios y, al generarse nuevas necesidades, se re-
suelven tenciones e incomodidades, dando paso a otras similares
o peores, moviéndose en circulos espiralados para romper las ba-
rreras que llevan a la frustracion, el estrés, o el estado de tension
permanente (OCDE, 2020).
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Es decir, el presente estudio se caracteriza por haber pre-
sentado una alternativa viable para desencadenar nuevos ciclos
motivacionales, en donde los comportamientos institucionales y
de acciona comunal surgen, a cada instante, con perfiles de nue-
vos mecanismos de reaccidn-accion colectivos, para atender ne-
cesidades especificas en torno al abastecimiento de agua para el

consumo humano y alcantarillado.

Por otro lado, cabe la posibilidad de que algunos factores, de
pleno interés empresarial, hayan jugado un rol importante en el
establecimiento y redireccionamiento de necesidades, en funcién
de la prestacion de servicios de agua y alcantarillado que pres-
tan en la comunidad. Si, es posible, pero no podemos hablar de
posibilidades percibidas sino de realidades o evidencias y, lo que
si es evidente, es que se ha dado una combinacion de intereses
personales comunales y empresariales por la necesidad basica de
poder y, una necesidad de concentrar esfuerzos en los aprendi-
zajes que concentraban estimulos en si mismos, pero, también,
omiten algunos tipos de necesidades. Ha funcionado la motiva-
cién comunal y empresarial, estableciendo dinamicas para una
mejor practica de la gestiéon y comunicacion asertiva en y con la
comunidad, pero, como identificacion de la posibilidad de hacer
aportaciones y obtener recompensas. Ese fue el fin primario y alli
se concentraron los esfuerzos, obteniéndose beneficios mutuos.
Esto es lo que se conoce como estado de equidad en la percepcion
comparativa de los hechos (O’Callaghan, 2020).

En este contexto, el estudio marca un punto de referencia

para las expectativas del trabajo, en y con la comunidad. Al pare-



cer, estas expectativas se encuentran dentro de fronteras especi-
ficas, levantadas por los esfuerzos y desempeios individuales, el
logro de recompensas organizacionales, tanto comunitarias como
institucionales, asi como, con la relacién la recompensa-objetivos
personales. Sus fronteras, se caracterizan por ser generadoras na-
turales de motivaciones especificas y de jerarquias de necesida-
des, a través de la conjuncion de ciertos aspectos culturales que
imprimen pautas para la consecucion de objetivos, logros o metas
especificas. Sin embrago, cabe destacar en ningiin momento del
proceso investigativo se han manifestado rasgos de pensamientos
cero y, esto es positivo, porque la racionalidad ha llevado a esta-
blecer, con claridad, lo que las personas deseaban de la gestion y
la comunicacién asertiva en y con la comunidad y, de esa manera
se considera un aporte significativo e innovador para el traba-
jo de gestion y comunicacion asertiva en y con la comunidad.
El supuesto es que los resultados evidencian un desarrollo dife-
renciado del trabajo institucional de SEDALIB S.A., del respeto
mutuo. La cooperacidn y la colaboracién para trabajar problemas
sensibles como la prestacidon de servicios de agua y alcantarillado
(Nink et al, 2021).
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Introduccion

En concordancia con las conclusiones de las Reuniones de
Grupos Focales 1, 2 y 3, disefiadas y ejecutadas en el presente
estudio, con representaciones de actores sociales relevantes de La
Esperanza, Laredo, Moche, Salaverry, en la primera Reunién de
Grupo Focal; asi como de representantes de la Trujillo, Porve-
nir, F. De Mora, Huanchaco, en la segunda Reunién de Grupo
Focal y; del Distrito de Victor Larco y Huanchaco en la tercera
Reunién de Grupo Focal, se presenta la siguiente Guia practica
para la gestion y comunicacion asertiva de SEDALIB S.A. en y
con la comunidad de la provincia de Trujillo. En ella se exponen
los motivos o razones que dan lugar a su elaboracién como una
propuesta alternativa a los problemas reales de abastecimiento y
distribucién de aguas para consumo humano y disposicién final
de aguas residuales en la provincia de Trujillo. También se defi-
nen los retos y desafios para la mejora de la gestion y las comuni-

caciones asertivas en y con la comunidad.

En la medida que esta propuesta se mueve en las fronteras de
los procesos administrativos, operativos y el accionar diario de
SEDALIB S.A., el objeto de la presente Guia es mejorar los flujos
de las comunicaciones intra y extra institucionales, su interés es
desarrollar diversos disefios de procesos interactivos que permi-
tan mejorar la estructura de las acciones colectivas y/o interins-
titucionales en y con la comunidad. Consecuentemente es una
herramienta que da prioridad a la interaccion fluida y de muto

interés, dejando en claro los métodos y procedimientos a seguir



en dichos procesos. Asi, se establecen limites y soluciones, desde
los campos de la prediccion, prevencion, solucion de problemas
y cumplimiento de objetivos y metas, en correspondencia con las

necesidades y posibilidades del trabajo institucional.

La practica de una gestion y comunicacion asertiva eny con
la comunidad

Basados en los acuerdos de las plenarias generales de las 3
reuniones de Grupos focales del estudio, realizadas entre agosto
y septiembre del 2021, en el Juicio de 3 expertos en el manejo de
la gestion y comunicaciéon de empresas prestadoras de servicios
de agua y alcantarillado a nivel nacional y, en el analisis de ga-
binete, con participacion directa del autor y asesor del estudio,
asi como, de 2 invitados especiales, la practica de una gestion
y comunicacion asertiva en y con la comunidad, implica hacer
frente a tensiones que surgen en torno a los servicios de abaste-
cimiento de agua apta para el consumo humano y la disposicién
final de aguas residuales. El enfoque de trabajo en y con la comu-
nidad permite identificar, comprender y responder a los desafios
que ello conlleva, reconociendo que la prestacion de servicios de
abastecimiento de agua apta para el consumo humano y la dis-
posicion final de aguas residuales, es terreno complejo en el que

concurren actores con diversos intereses y necesidades.

La practica de la gestion y comunicacion asertiva, son pro-
cesos de coparticipacién y cooperacidon colectiva, que permite

identificar, comprender y responder a estos desafios a partir de
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la co-construccion de acuerdos en la perspectiva de alcanzar ob-
jetivos de trabajo, en y con la comunidad, en términos de coope-
racion accién. Se toman en cuenta los problemas que plantean
las diferencias sociales, culturales y el nivel de desarrollo social y
urbano para hacer frente a las necesidades. El criterio de trabajo
es tratar de brindar siempre un servicio eficiente, oportuno, sos-
tenible y equitativo. La clave para los actores sociales involucrado
es construir acuerdos y reglas de juego de manera conjunta (con
SEDALIB S.A.) basdndose en el entendimiento de las necesidades
de los servicios y las posibilidades empresariales para satisfacer-
los. A partir de ello la practica de la gestiéon y comunicacion aser-
tiva garantiza el entendimiento mutuo y la confianza para alinear

los diversos intereses particulares en torno a intereses comunes.

Desde esta perspectiva a continuacion se describen los fun-
damentos y elementos para una buena practica de gestién y co-

municacion asertiva en y con la comunidad.



Figura 2. Estructura de flujo de la guia practica para la gestion y
comunicacién asertiva en y con la comunidad.
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Estrategia para la practica de la gestion y comunicacion asertiva, en y con la comunidad.
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Retos y desafios de SEDALIB S.A., para la practica de la ges-
tion y comunicacidn asertiva en y con la comunidad.

Un espacio de trabajo SEDALIB S.A. esta lleno de desafios
y retos, estos van desde el traslado de las aguas de los rios y/o
aguas subterrdneas, segin los ecosistemas y dreas naturales que
abastecen a todas las actividades humanas, hasta llegar a las plan-
tas de concentracion, tratamiento y distribucion de aguas para el
consumo humano. Cada paso, representan procesos de trabajo
que estan condicionados por los estados de los ecosistemas y los
cambios climaticos globales que marcan el ritmo de las lluvias y
deshielos de los glaciales. Se suman a ellos muchos actores y gru-
pos sociales, cada quien, con sus formas diversas de ver las cosas,
0, los fenémenos de la naturaleza, la sociedad y el pensamiento.
De la comprension de estos fenomenos, depende el accionar de
SEDALIB S.A. y de los pueblos, sus culturas de vida, que con-
llevan al uso del agua para el alimento, aseo, o como insumo de

actividades productivas.



El papel de las autoridades municipales locales, distrita-
les, provinciales y regionales giran en torno a la regulacién de la
magnitud de la intervencién de SEDALIB S.A., asi como, del uso
de insumos, recursos humanos, herramientas, estructuracion de
planes y programas, etc. La fiscalizacién de las acciones corpora-
tivas de las empresas prestadoras de servicios de agua potable y
alcantarillado, también estd dentro de sus facultades. Pero, todos
ellos representan intereses y objetivos particulares que afectan el
modo de trabajo de empresas como SEDALIB S.A, para la pres-
tacion de servicios de distribucion del agua, de manera directa o
indirecta, segtin su dmbito de influencia. Estos actores sociales
son representados por individuos y organismos estatales o no es-
tatales con habilidades y capacidades distintas, distribuidas a lo

largo de los territorios en que se prestan dichos servicios.

Tipo de acciones Areas de intervencion Ejemplos

Acciones predictivas

Construccion de infraestructura.

Evolucién y transformacion del accionar
Planificacion de la ampliaciony  corporativo haciendo que se incorporen
desarrollo del servicio planificadamente tecnologia de punta.

Virtualizar en forma segura las comunicacio-

nes e interacciones en y con la comunidad

Acciones preven-

tivas

Andlisis de los cambios climéticos para

garantizar el abastecimiento de aguas de las

cuencas y los rios.

Decisiones para el mejoramiento . S
p ) Hacer uso de la investigacion cientifica y
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cion final de aguas residuales

apta para el consumo humano
Establecer prioridades sobre la provision
de servicios para evitar desabastecimientos
futuros

Mejorar los sistemas de potabilizacién

tecnoldgica para mejorar la calidad del agua
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Tipo de acciones

Areas de intervencion

Ejemplos

Acciones de mante-
nimiento

Planificacion de cambios y/o
reposicion de tuberias, bombas
y otros. Mejoramiento de las
redes de distribucion de aguas
aptas para el consumo humano
y disposicion final de residuos.
Mejoramiento de la infraestruc-
tura de tratamiento de aguas.

Mejoramiento de infraestructura de redes de
distribucion de aguas

Reemplazar redes y mejorar infraestructura
seglin necesidades para la contencién de
tecnologia de produccion.

Acciones de
vigilancia activa y
monitoreo de los
procesos y avances
por objetivos o
cumplimiento de
metas

Decisiones para la cooperacion
y colaboracion a través de las
comunicaciones interactivas en
y con la comunidad

Promover mejoras en los procesos de
gestion y comunicacion, haciendo que las
interacciones con la comunidad permitan
una atencién de necesidades y urgencias en
forma oportuna y de calidad.

Fuente: Mas Ganoza, 2023

Estas acciones predictivas, corresponden a una de las for-
mas de interaccidn en y con la comunidad que afectan la oferta y
la demanda futura de agua apta para el consumo humano. El reto
no es solo solucionar problemas en el proceso de prestacion de
servicios, sino, buscar que el servicio sea oportuno, eficiente y de
calidad con presencia futura de cero problemas. Este pensamien-
to solo considera como valida una forma de trabajo cooperativo y
colaborativo en y con la comunidad cuando el objeto de la gestion
y comunicacion asertiva, no es transformar el desarrollo urba-
nistico de las ciudades y/o pueblos, sino, adaptar la prestacion de
servicios de calidad a las condiciones que ellos presentan, desde
la perspectiva de evolucion transformacional de los procesos. Se
estima que esta forma de trabajo es la que garantiza el aprovecha-
miento sostenible de la prestacion de servicios de empresas como
SEDALIB S.A.



Las acciones preventivas son las de mayor volumen porque
trabajan sobre la demanda interna y externa de los servicios, asi
como, su distribucion. La interaccién en y con la comunidad es
de naturaleza multiple, diversa y mutante. Estas acciones reciben
presiones politicas, econdémicas, administrativas, culturales de
todo tipo. Hacen énfasis en los problemas histdricos que presenta
la distribucién y tenencia de aguas aptas para el consumo huma-
no. Los canales de gestion y comunicacion asertiva generalmente
sufren desviaciones debido a que cada cual quiere “lo mejor” des-
de su particular percepcion de las cosas. Las percepciones par-
ticulares generan motivaciones diversas para priorizar acciones.
El reto esta en establecer formas precisas de cooperacion y cola-
boracién para hacer confluir interés privados y colectivos en el
camino de la solucién de problemas y cumplimientos de metas
claras. Es en esta area en donde las reglas de gestion y comunica-
cién asertiva deben estar mas claras y precisas, sabiendo cuales
son las acciones que estan permitidas y/o prohibidas y cudles son
las mas recomendables y obligatorias en relacién con la forma

estructurada de la oferta y la demanda de los servicios.

Las acciones de mantenimiento son referenciadas por los
tiempos de caducidad de la infraestructura, estado de conserva-
cién de las redes, tipo de oportunidad tecnoldgica para la inver-
sién en mantenimiento, etc. Las demandas de estas acciones son
amplias y representan a una red muy compleja de intermediarios
que necesitan ser reemplazados por procesos originarios de co-
municacion interactiva, capaz de referenciar problemas en forma
directa y amplia. Esto permite la intervencion de las empresas
concesionarias o proveedoras de servicios en forma oportuna y

articulada segiin necesidad y posibilidad.
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Las acciones de vigilancia activa y monitoreo, son acciones
de cooperacion y colaboraciéon que estan basadas en intereses y
objetivos conjuntos. Estos objetivos son de caracter social y de-
mograficos, responden a las necesidades y posibilidades del de-
sarrollo urbano. Es decir, son acciones que generan dependencia
mutua en y con la comunidad. Los intereses en este campo estdn
alineados por objetivos. Estos objetivos buscan servicios de cali-
dad y oportunos, que sean sostenibles en el tiempo. Alcanzar pro-
positos de gestion y comunicacién asertiva en este campo, suelen
parecer costosos, sin embargo, referencian mejor las necesidades
de los servicios en la comunidad y establecen los criterios para
priorizar las acciones y presupuestos. Los procesos tienen que li-
diar con acciones que perjudican los ecosistemas y a las personas
que dependen de estos. La armonizacién de los objetivos, con-
llevan consecuencias positivas en torno a la toma de decisiones
y acciones individuales y colectivas, en ellas se valoran mejor los
procesos y las posibilidades de desarrollo, asi como sus impactos

en la calidad de vida de las personas.

Procesos para la practica de la gestion y comunicacion aser-
tiva en y con la comunidad.

Son acciones organizadas para impulsar la accion la inter-
vencion cooperativa y colaborativa de la comunidad con la em-
presa prestadora de servicios de agua y alcantarillado (SEDALIB
S.A.). Tienen lugar en espacios virtuales y presenciales y sus obje-
tivos son generar entendimientos compartidos sobre los desafios

de la accién compartida.
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| 1. Generar entendimientos |

]

| 2. Identificar y/o establecer objetivos |

1

| 3. Crear acuerdos para un accionar consensuado en torno a objetivos especificos |

|

| 4. Implementar acciones |

Fuente: Mas Ganoza, 2023

El principio bésico de esta estrategia es el acuerdo, que cons-
tituye el punto de partida de la gestiéon y comunicacion asertiva
en y con la comunidad. Su implementacién depende de accio-
nes concretas para que los acuerdos puedan llevarse a cabo. Los
procesos se definen en talleres virtuales y/o presenciales segun la
naturaleza del mismo o, de las condiciones de existencia material
y espiritual que lo rodea. El peso recae en las expectativas que
generan estos procesos, por ello, cada actor debe internalizar las

consecuencias de sus acciones sobre los demads y sobre si mismos.

Es importante que los procesos SEDALIB S.A., para la prac-
tica de la gestion y comunicacion asertiva en y con la comunidad,
sean producto de la cooperacion y colaboracion, de tal manera
que puedan ser comprendidos por todos los actores sociales que
participan en su elaboracién puesta en marcha. Con ello se ga-
rantiza no solo el cumplimiento de las acciones conjuntas, si no

también, el mejoramiento de dichos procesos en el desarrollo de
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las actividades. Por ejemplo, comprender el proceso de toma de
decisiones referentes a cambios de tuberias o buzones, influye en
la mejora de la distribucion de agua y/o la disposicion final de re-
siduos, pero también genera confianza en la comunidad cuando
estas acciones son oportunas eficaces y de calidad. Con ello no se
trasladan responsabilidades a otras areas de trabajo, porque su
papel es nutrir los acuerdos mutuos para mejorar la toma de de-
cisiones considerando las consecuencias predictivas, preventivas,

de mantenimiento y de vigilancia activa de la comunidad.

Las evidencias por si mismas coadyuvan a la consecucién
del mayor beneficio colectivo posible. El requisito béasico es que
se apoyen y faciliten estos procesos creando y utilizando espacios
y herramientas de gestion y comunicacion asertiva que permitan
recolectar e intercambiar la informacién disponible. Es indis-
pensable que esta informacidn se presente y se comparta a nivel
virtual y presencial, de tal manera que sea accesible y pueda ser
utilizada efectivamente por quienes participan en las diferentes
actividades que sirven para la practica de la gestiéon y comunica-

cién asertiva en y con la comunidad.

Formas de llegar a acuerdo de cooperacion y colaboracion
en la accion colectiva:

“Talleres para la gestion y comunicacidn asertiva en y con

la comunidad”

La propuesta es implementar talleres de accion comunitaria

para generar un plan de trabajo con objetivos, acciones y metas



concordadas en y con la comunidad. Se plantean 4 talleres: de
planeacion (segtin entendimiento para la colaboracién y coopera-
cién en y con la comunidad), de identificacion y establecimientos
de objetivos (se reflexiona sobre la importancia de las acciones
conjuntas y se establecen acuerdo conjuntos sefialando acciones
concretas), de participacion activa de la comunidad en los proce-
sos de evaluacion, monitoreo y seguimiento de las acciones (se es-
tablecen las dindmicas de solucién de problemas y cumplimiento
de objetivos y metas. También se facilita la coordinacion fortale-

ciendo la accidén colectiva).

Taller 1. De planeacion

Objetivo: Presentar los elementos basicos de la gestion y co-
municacioén asertiva en y con la comunidad: hoja de ruta, obje-
tivos generales, actividades y herramientas metodologicas. Tam-
bién se puede discutir sobre los elementos a definir o ajustar, asi
como sobre el perfil de los participantes y las fechas en que se

deben realizar estos talleres.

Participantes: Actores sociales relevantes de las comuni-
dades o pueblos a nivel local, distrital y/o regional. Estos par-
ticipantes seran invitados por la empresa SEDALIB S.A., con la
condicién que puedan facilitar, apoyar y eventualmente liderar
la practica de la gestién y comunicacion asertiva en y con la co-
munidad. Se valora en este proceso la capacidad del participante
para proponer alternativas a los retos identificados y/o realizar
aportes basados en sus propias experiencias personales y sociales.

Estos participantes se organizaran en mesas de trabajo interacti-



Capitulo 6. Guia practica para la gestion y comunicacion asertiva de trabajo

vas tratando en cada una un retos o desafio para la accidon colec-

tiva en términos de cooperacion y colaboracion.

Actividades Herramientas Producto meta Resultado esperado
Presentar Establecer formas de Identificacion de formas
ropuestas, s o trabajo para el andlisis,  organizacionales de
propuest: Andlisis y discusién abajop gan .
sus objetivos, discusion y consecu- trabajo cooperativo y
. de propuestas para - . . .

actividades, . cion de conclusiones. colaborativo para impul-

. solucionar proble- .
estrategias, . Acuerdos comunes para  sar procesos de mejoras

. mas, asumir nuevos s . .
herramientas viabilizar la gestion yla ~ permanentes en la gestiéon

L retos y/o desarrollar . ; L .
metodoldgicas, . comunicacion asertiva  y comunicacion asertiva
o alternativas nuevas en . . .
requerimien- . en al accionar colectivo  dentro del accionar colec-
y con la comunidad. .
tos y ruta de para enfrentar los retos  tivo entre SEDALIB S.A.
trabajo. y desafios. y la comunidad.
. e Conclusiones finales

Validar agendas ~ Socializacién de

de trabajo en
torno a la accién
colectiva entre
SEDALIB SA 'y
la Comunidad.

problemas, retos y de-
safios para el trabajo
cooperativos y colabo-
rativos entre SEDALIB
y la comunidad.

sobre el manejo de los
tiempos y los espacios a
trabajar en la perspec-
tiva de cumplir con los
retos y desafios de la
accién colectiva.

Una agenda de trabajo
modelar para viabilizar
los procesos de gestion y
comunicacion asertiva en
el accionar colectivo.

Fuente: Mas Ganoza, 2023

Taller 2. De sectorizacion y articulacion de las comunidades

Objetivos: (a) Construccidon de acuerdos (principios de tra-

bajo en y con la comunidad) proponiendo objetivos especificos

en cada sector. (b) Reconocer y reflexionar sobre la importancia

de la participacién activa de la comunidad para hacer frente a los

retos y desafios para la gestion y comunicacion asertiva en y con

la comunidad.

Participantes: Actores sociales relevantes por sectores con

influencia directa sobre los procesos de gestion y comunicacion

asertiva en y con la comunidad. Lo ideal es que participen o sean

invitados lideres reconocidos por su activismo positivo en dife-

rentes organismos u organizaciones sociales.



Actividades

Herramientas

Producto metas

Resultados esperados

Sensibilizar y
racionalizar los
retos y desafios
del accionar

Recreacion de casos de
desabastecimiento de

agua, ruptura de tuberias
no atendidas, andlisis de
reclamos de usuarios, com-
portamiento del trabajador

Construccion de acuerdo
especificos sobre la gestion
y comunicacion dentro del
accionar colectivo, segiin
el tipo de retos y desafios a

Conclusiones sobre las

caracteristicas del accionar
colectivo desde la platafor-
ma de gestion y comunica-

colectivo. ) . cién asertiva.
de los concesionarios que  enfrentar.
ejecutan los servicios, etc.
Establecer criterios de
buasqueda, encuentro y Definir procesos de
seleccion de participantes ~ busqueda, encuentro y se-
haciendo uso de formatos  leccion de actores sociales
Establecer Ejercicios sobre los con 4 dominios: Prueba relevantes que participaria
procesos de criterios de busqueda, de seleccion (segtn signi-  de los talleres.
busqueda, encuentro y seleccion de ficado del trabajo social), General un modelo reco-

encuentro y
seleccién de
actores sociales
relevantes.

actores sociales relevantes
para desarrollar la gestion
y comunicacién asertiva en
y con la comunidad.

prueba de comportamien-
tos de referencias social,
prueba de referencias
especificas (comprobacion
de referencias) y, prueba
de flujo de su accionar
frente a los retos y desafios
SEDALIB S.A.

nocido para la bsqueda,
encuentro y seleccion de
actores sociales relevantes
que participarian de los
talleres de gestion y comu-
nicacién asertiva en y con
la comunidad.

Fuente: Mas Ganoza, 2023

Taller 3. Modelizacién de formatos de gestiéon y comunica-

cion asertiva

Objetivo: Instalar procesos de gestion y comunicacion aser-

tiva en forma virtual (Softwares virtuales) y/o presencial (recono-

cer mecanismo de accion practica).

Participantes: Lideres comunales y usuarios de los servicios

que brinda SEDALIB S.A., pueden ser pobladores de sectores es-

pecificos o representantes distritales o regionales, con capacidad

de transferir conocimientos e informacion dentro de su comuni-

dad.
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Actividades

Herramientas

Producto metas

Resultados esperados

Analizar ideas y
propuestas sobre
los tipos de forma-
tos virtuales mejor
adaptados al uso
colectivo.

Recreacion y
socializacién de
tipos de software
y uso de redes
sociales.

Construccién de acuer-
dos sobre los mecanismos
de uso de las redes socia-
les y software alternativos
para viabilizar la gestion
y comunicacion asertiva
eny con la comunidad.

Definicién de conclusio-
nes sobre los procesos
virtuales para la gestion
y comunicacion asertiva
SEDALIB S.A. en y con
la comunidad.

Trabajo por
grupos para definir
acciones y dind-
micas de gestion

y comunicacion
asertiva en y con la
comunidad.

Exposicion de
documentales
(videos)

Andlisis de indica-
dores de gestion y
comunicacién con
la comunidad.

Acuerdos sobre las accio-
nes y dindmicas a seguir
dentro del accionar
corporativo de la empresa
y representante de la
comunidad.

Definiciéon de acciones
y dindmicas a seguir
dentro del accionar cor-
porativo de la empresa
y representante de la
comunidad.

Fuente

: Mas Ganoza, 2023

Taller 4: De seguimiento y evaluacion de acciones

Objetivo: identificacién desafios y retos, asi como, de solu-

cién de problemas y cumplimiento de objetivos y metas.

Participantes: Actores sociales relevantes por sectores con

influencia directa sobre los procesos de gestion y comunicacion

asertiva en y con la comunidad. Lo ideal es que participen o sean

invitados lideres reconocidos por su activismo positivo en dife-

rentes organismos u organizaciones sociales.

Actividades Herramientas Producto metas Resultados esperados
Presentacién de problemas
i Establ d
raices. . Modelo de trabajo stablecer acuerdos
Indicadores sobre el tipo de modelo

Identificacion de problemas

prioritarios.

tales.

estadisticos y refe-
rencias documen-

Presentacion de avances en
las propuestas alternativas.

de gestion y comu-

y con la comuni-
dad.

nicacion asertiva en

a seguir para viabilizar
la gestién y comunica-
ci6n asertiva en y con
la comunidad.

Fuente: Mas Ganoza, 2023



Pasos para la organizacion e implementacion de talleres

Paso 1

SEDALIB S.A., debe constituir un equipo de facilitadores
y coordinadores de la practica para la gestién y comunicacién
asertiva en y con la comunidad. Su objeto es fortalecer la coo-
peracion y colaboracion durante la accion colectiva. Este equipo
debe tener claridad sobre cuales son los desafios y retos a los que
se enfrentan, para apoyar a los actores sociales relevantes partici-
pantes de los talleres en la identificacion de objetivos, actividades
y productos o metas. Debe estar preparado para analizar caracte-
risticas sociodemograficas, econdémicas, culturales, del desarro-
llo urbano-social y de los sistemas de gobernanza, asi como, del
manejo de los espacios de toma de decisiones para la prestacion
de servicios desde SEDALIB S.A.

Paso 2

Identificar actores sociales relevantes y/o lideres reconoci-
dos por su actividad social positiva. Estos deben tener facilidad
para influir directamente sobre los procesos de gestion y comu-
nicacién asertiva en y con la comunidad. Deben conocer bien las
areas de influencia y hayan acumulado conocimientos sobre las
caracteristicas del trabajo del SEDALIB S.A. en las comunidades.
Deben tener la capacidad para crear, implementar, monitorizar y
evaluar normas o estrategias para la practica de la gestiéon y co-

municacioén asertiva en y con la comunidad.
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Se recomienda identificar actores sociales relevantes y/o li-

deres reconocidos por su actividad social positiva, segtiin:

o El tipo de comunidad u organismo social en la que se

trabaja.

o Caracteristicas de los sectores de procedencia (Asenta-
miento humano, pueblo joven, urbanizacién, distrito,

provincia o drea regional).

Pueden considerarse, de ser necesario otros criterios de bus-
queda, encuentro y seleccién de participantes de los talleres. Se
recomienda tomar basicamente los sefialado por su practicidad
o facilidad para entender lo que se quiere y con quien se quiere

trabajar.

Paso 3

Preparaciéon de agenda y la convocatoria del Taller. Esta
agenda estd compuesta por objetivos, actividades y metodologia,
para cada uno de los talleres. Su funcién establecer la forma de
trabajo de los talleres. También establece la lista de invitados ba-
sado en el conocimiento de la zona de trabajo. El lugar debe ser
considerado de acuerdo a la cercania o facilidad de acceso de la

poblacidn participante de los talleres.



Paso 4

Las herramientas de trabajo de los talleres: Tienen por ob-
jeto construir colectivamente un entendimiento entre SEDALIB
SA y las comunidades, en tal sentido, deben ser explicadas, infor-
madas e ilustradas con anticipacién y, a través de medios infor-
maticos y las redes sociales como Twitter, WhatsApp, Facebook,

correos electronicos, u otros pre establecidos para tal efecto.

Consejos practicos: (Extraidos de las entrevistas en Profun-
didad)

o Generar espacios de dialogo en torno a las necesidades
y posibilidades de realizar un trabajo colectivo para me-
jorar la gestion y la comunicacion asertiva de SEDALIB

S.A., en'y con comunidad.

e Promover la modelacidon de las interacciones SEDALIB

S.A. eny con la comunidad.

« Hacer uso de la investigacion social para la identifica-
cién de actores sociales clave que permitan viabilizar las
propuestas y acuerdo de gestion y comunicacion aserti-
va SEDALIB S.A. en y con la comunidad

o Delimitar alcance del trabajo SEDALIB S.A. en y con la

comunidad
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o Identificar principales retos y desafios de trabajo SEDA-
LIB S.A. en y con la comunidad.

o Difundir informacién y transferir conocimientos para
propiciar acciones SEDALIB S.A. consensuadas y con-

cordadas en y con la comunidad.

o Cada grupo de trabajo en mesa debe tomar sus propias
decisiones para llevarlas a un plenario y llegar acuerdos

conjuntos.

o Los talleres deben realizarse en paralelo con agendas

claras.

o Las pregunta clave u orientadora de la reflexion final de
cada taller en plenaria es: ;Cuales son los resultados de-

seables de beneficio comun?

o Las mesas de trabajo internas se organizan con respon-
sables y relatores, quienes participaran activamente en
las plenarias desglosando los detalles de sus conclusio-
nes, de tal manera que se permita llegar a conclusiones
generales y estas sean apoyadas por la gran mayoria de

participantes.

« Enlas plenarias se de buscar que los resultados particu-
lares de cada mesa de trabajo estén en correspondencia
directa con los objetivos, estrategias y acciones comunes
por lo tanto los objetivos de las plenarias deben incluir

la relacidn de mecanismos de toma de decisiones.



o La moderacion de las plenarias busca facilitar la inte-
raccion y participacion de las personas involucradas en
mejorar la gestion y comunicacién asertiva SEDALIB

S.A. eny con la comunidad.

« Los tiempos de cada taller deben ser distribuidos entre:
Recepcion y registro (10°), presentacion del taller (5°),
motivacion y sensibilizacion (5°), distribucién de los
participantes para conformar las mesas de trabajo (5),
nombramiento de responsables y relatores por mesa de
trabajo (5°) y trabajo por objetivos (180’), plenaria (45’),
descansos o intermedios (30’). Total, de tiempo por ta-
ller es de (300’) = (5 horas).

Dentro de estas tareas, también debe considerarse la posibi-
lidad de socializar las formas de trabajo y su organizacion inter-
na, de tal manera que el participante no sea ajeno a los pasos que
se dan, como la exposicion de objetivos y fines de los talleres, sus
tiempos, su organizacion de grupos de trabajo internos y sus for-
mas de sistematizacion de resultados para llegar a conclusiones

generales y/o especificas desde cada mesa de trabajo.

Reflexiones finales (Extraidos de las entrevistas en Profun-
didad)

La estrategia planteada a través del presente estudio esta ela-
borada en la perspectiva de un accionar colectivo entre SEDALIB
S.A.ylas comunidades o poblaciones donde dicha empresa presta

sus servicios en la provincia de Trujillo. Se nutre de herramientas
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y procedimientos de participacion activa de la comunidad para
mejorar la gestion y comunicacion asertiva, proponiendo espa-
cios y construyendo entendimientos compartidos para un mejor
abastecimiento y distribucién de aguas de consumo humano vy,
asi como, para decidir sobre el destino final de aguas residuales.
Con ello, se entiende que la interdependencia SEDALIB S.A. y
comunidad contribuyen a avanzar en el cierre de las brechas que
generan desequilibrios, desconfianzas y limitan las habilidades
de las comunidades para expresarse respecto de los problemas
que les toca vivir respecto del abastecimiento de agua para el con-

sumo humano y destino final de las aguas residuales.

Desde este punto de vista, mejorar la gestion y comunicacion
asertiva en y con la comunidad, significa hacer confluir o provo-
car la concurrencia de estrategias y acciones modelares que son
necesarias de ser socializadas y comprendidas para que cumplan
con su papel de corregir errores y desbalances en la prestacion
de servicios de SEDALIB S.A. en la provincia de Trujillo. Para
ello, se establecen, a través de sus talleres de trabajo cooperati-
vo y colaborativos, objetivos y acciones concretas que facilitan la
construccion de principios modelares para el accionar conjuntos
entre SEDALIB S.A. y las comunidades de la Provincia de Tru-
jillo. Esto lo hace ser un camino seguro para el fortalecimiento
de las capacidades empresariales y los liderazgos colectivos, con
el fin de que los actores cuenten con los recursos necesarios para
participar en los espacios de discusién y dinamizar sus resultados

posteriormente.



La propuesta esta en manos de SEDALIB S.A. y en el de las
propias comunidades y sus liderazgos y/o autoridades, por lo tan-
to, es necesaria su particion activa en los talleres para garantizar
el éxito de esta propuesta y sus mecanismos de seguimiento a los
acuerdos alcanzado en los talleres, en tal sentido, que abierta la
posibilidad de recibir sugerencias de los actores sociales que no
lograron asistir a los talleres organizados en el marco del presen-
te estudio. El sentido es avanzar hacia una concordancia para la

cooperacion y colaboracion inclusiva.
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Conclusiones

En opinién de actores sociales relevantes de la comuni-
dad, la co-construccién y aplicacién de una guia practica para
la gestion y comunicacién asertiva, SEDALIB S.A., en y con la
comunidad, facilita la identificacién, comprension y la forma de
responder a los retos y desafios de mejorar los servicios de agua
y alcantarillado en la provincia de Trujillo, 2022. El enfoque de
esta guia es de cardcter predictivo, preventivo, de mantenimiento
y de vigilancia y monitoreo de procesos y, su objeto es conseguir

objetivos metas comunes.

La opinidén de expertos sobre la elaboracion y aplicacion de
una guia practica para mejorar la gestion y comunicacioén aser-
tiva en y con la comunidad, se rige por 4 principios basicos a)
Generar entendimientos; b) Identificar y/o establecer objetivos
claros; ¢) Crear acuerdo para un accionar consensuado en torno
a objetivos especificos y; d) implementar acciones conjuntas. Su
fin debe ser mejorar los mecanismos facilitadores de la gestion y

comunicacion asertiva en y con la comunidad.

Los procesos de co-construccion y aplicacion de una guia
practica para la gestién y comunicacion asertiva en y con la co-
munidad en una organizacién de servicios de agua y alcantarilla-
do de Trujillo, 2022, se operacionalizan a través de talleres par-
ticipativos, resultando ser procesos exitosos de entendimientos,
planeacion, sectorizacion, modelizacion de formatos y de segui-

miento y evaluacion de acciones.



La aplicacion de una guia practica para la gestion y comu-
nicacion asertiva en y con la comunidad, en una organizacién de
servicios de agua y alcantarillado de Trujillo, 2022, mejoran sig-
nificativamente (p<0,05) los procesos de gestion y comunicacion
asertiva en una organizacion de servicios de agua y alcantarillado
de Trujillo, 2022.

Recomendaciones

A la alta direccion de SEDALIB S.A., se le sugiere adoptar la
guia practica para la gestién y comunicacién asertiva en y con la
comunidad, como una estrategia de trabajo operativo, instalan-
dola como subsistema administrativo instrumental permanente,
cuyo fin de facilitar la gestion y comunicacion asertiva en los pro-

cesos de prestacion de servicios de agua y alcantarillado.

Ala alta direccién de SEDALIB S.A., se les sugiere promover
procesos de investigacion accién con el objeto de institucionali-
zar procesos modelares evolutivos y transformacionales para una

mejor interaccién con la comunidad.

A los actores sociales relevantes de la comunidad de Trujillo,
se les sugiere desarrollar procesos evolutivos de colaboracién y
cooperacion de caracter practico, haciendo uso de las lecciones
aprendidas en la elaboracién y aplicacion de la guia practica de
gestién y comunicacion asertiva, en y con la comunidad, respe-
tando su estructura de talleres de trabajo conjuntos como formas
diferenciales de planeacion, de sectorizacion vy, de articulacion
del trabajo comunitario, dejando para la experiencia vivencial la
modelizacion de formatos de gestién y comunicacion asertiva, asi

como de evaluacion y seguimiento.
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