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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como proposito proponer la
Metodologia Balanced Scorecard para el Area Comercial de 1a EPS. EMUSAP
ABANCAY S.A.C. 2012,

Con el desarrollo ‘del proyecto se implement6 la Metodologia Balanced
Scorecard para mejorar los Procesos Comerciales, con lo cual se planted
objetivos estratégicos para cada proceso, con lo que los procesos pasaron de un
simple trabajo de cumplimiento a un trabajo por metas de eficiencia, los cuales
se evalan en diferentes periodos, por lo general en un periodo mensual, y se
muestra los resultados obtenidos en el mes. La implementacion de la
metodologia BSC tuvo como resultado el desarrollo de un aplicativo basico que
permitié enfocar y mostrar el cumplimiento de los objetivos estratégicos, debido
a que se utilizo los colores del Séméforo para mostrar el estado de cada
indicador, estos se aprecian mejor en pequefios Dashboards, y de esta manera
cada trabajador sabia que el objetivo no estaba en buen camino.

Los resultados obtenidos con la implementaciéon de la metodologia BSC
repercutieron directamente en la Recaudacién mensual, la administracion de la
informacion y sobre todo en ¢l mejoramiento de los procesos comerciales. Como
conclusion se determind que es factible implementar la Metodologia BSC en
toda la empresa y la implementaciéon de un software mas completo y con
mejores reportes de informacion, de la misma manera se concluyé que el

rendimiento del personal del area comercial no resulta efectiva en el
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cumplimiento de los procesos comercial debido, en primer lugar, a la cantidad
de trabajadores en relacion al niimero de clientes, y en segundo lugar, al
desempefio laboral diario que realizan los trabajadores. Por ello se procedié a la
implementacion de la metodologia BSC para mejorar los procesos comerciales
de manera continua.

Palabras Claves: Balanced Scorecard, Procesos Comerciales, Administracion

de la Informacion, Recaudacioén.
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ABSTRACT

The present research was aimed to propose a methodology for
Commercial Management Area EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C. 2012.

With the development of the Balanced Scorecard Methodology project
was implemented to improve business processes, whereby strategic objectives
for each process was proposed, which processes went from a simple compliance
work to a work efficiency goals, which are assessed at different times, typically
on a monthly basis, and the results shown in the month. The implementation of
the BSC methodology resulted in the development of a basic application that
allowed focus and show the achievement of strategic objectives, because the
traffic light colors are used to show the status of each indicator, these are best
appreciated in small dashboards, and thus each worker knew that the target was
not on track.

The results obtained with the implementation of the BSC methodology
impacted directly on the monthly Revenue, information management and
especially in improving business processes. In conclusion it was determined that
it is feasible to implement the BSC Methodology across the enterprise and the
implementation of a more complete software and better reporting of information,
just as it was concluded that the commercial staff is not effective in meeting the
business processes due, first, to the number of workers relative to the number of

customers, and secondly, to performing daily job performance of workers. So we
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proceeded to the implementation of the BSC methodology to improve business

processes continuously.

Keywords: Balanced Scorecard, Business Process, Information Management,

Revenue.
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INTRODUCCION

El Balanced Socrecard es una herramienta de Gestién que muchas
empresas consideran a la hora de realizar un cambio estratégico en la
conduccion de la empresa. Hoy en dia las empresas compiten no solo con
productos o servicios, sino con la capacidad de generar informacion que ayude a
obtener una ventaja competitiva sobre otras empresas.

Por otra parte, los Procesos Comerciales dentro de las Empresas
Prestadoras de Servicio de Saneamiento (EPS), son un tema constante de
mejora,v ya que estas ayudan a que las empresas cuenten con mejores ingresos
econémicos y de esta manera generar una rentabilidad estable por medio de la
prestacion de servicios de saneamiento (agua y alcantarillado).

Ahora bien, las EPS son empresas de monopolio natural', que no tienen
amenazas de algin tipo de competencia local, por ello deben mejorar sus
procesos ¢ idear estrategias que se adapten a las necesidades y fines de la
empresa, de esta manera orientar los procesos para la generacion de satisfaccion
a los clientes.

Teniendo en cuenta lo anteriormente dicho, la presente investigacion se’
orienta al Mejoramiento de los Procesos Comerciales de la EPS EMUSAP
ABANCAY S.A.C. Aplicando la Metodologia Balanced Scorecard. Dicho
proyecto de investigacion se centra en mejorar la recaudacion mensual, la mejor

administracion de informacién y el mejoramiento de los procesos comerciales

! SUNASS (2012), Regulacién de los Servicios de Agua Potable y Saneamiento en el Peri. Preguntas
Frecuentes, Pag. 1-2.

XX

MICAELA BASTIDAS

1%
H
H
3

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
] —

haciendo uso de la Metodologia BSC, sin dejar por fuera a los clientes que la
empresa tiene, puesto que estos son de suma importancia para la empresa.

Ahora bien, el presente trabajo esta constituido por seis (6) capitulos,
cuyo contenido se explica a continuacion:

CAPITULO I: Planteamiento del Problema: Este capitulo contiene de
forma detallada la descripcion y formulacion del problema, la justificacion, las
limitaciones y los objetivos de la investig’éycic')n, los cuales a su vez se dividen en
general y especifico.

CAPITULO 1II: Marco Teoérico: En este se desglosa todo lo
correspondiente a los antecedentes de la investigacion, las bases teoricas, y el
marco conceptual en el que se encuentra situada la investigacion.

CAPITULO III: Hipotesis y Variables: En este capitulo se presentan las
hipotesis planteadas para la investigacion dividida en general y especificas; y la
definicidn operacional de variables.

CAPITULO IV: Metodologia: En dicho capitulo se presenta de manera
concreta cual es el tipo y nivel de investigacion, su método y disefio de
investigacion, también se visualiza la poblacién, la muestra, las técnicas e
instrumentos para la recoleccion de datos y el procesamiento y andlisis de estos.

CAPITULO V: Enfoque Estratégico: Se muestran las fases de la
aplicacion de la investigacion, comenzando por el analisis FODA, la estrategia,
la definicion de la mision, vision y valores de la empresa para luego dar pase al
traslado netamente orientado por la metodologia BSC, como son el desarrollo de
la determinacion de objetivos estratégicos, mapa estratégico, indicadores

estratégicos y la implementacion de la metodologia BSC.
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CAPITULO VI: Resultados: En este capitulo se muestra los resultados
obtenidos en la investigaciéon mediante cuadros, graficos y el andlisis detallado
de cada uno.

Se presentan las conclusiones y recomendaciones correspondientes de la
investigacién, y finalmente se muestran las referencias bibliograficas y los

anexos correspondientes, los cuales sirvieron de sustento para la investigacion.

XXl
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CAPITULO1

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del Problema

Los altimos afios han sido dificiles para la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C.,
debido a que las metas de recaudacion mensual no han tenido un incremento
considerable?, el cual es cada vez mas dificil de alcanzar, tengamos en cuenta que

éste es el objetivo principal del Area Comercial.

Los procesos de facturacion, reparto de recibos, cortes y rehabilitaciones de servicio
de agua, toma de lectura a medidores, atencidon de inspecciones por reclamo y la
cobranza influyen directamente en el incremento y la disminucion del monto
recaudado mensual, los cuales actualmente estdn presentando dificultades vy

deficiencias en su atencion.

La empresa no cuenta con una metodologia de gestion, y atn no ha identificado una
que se adapte a las necesidades que el Area Comercial necesita. Ademas, el Area
Comercial no ha estado administrando la informacion de los datos generados por los
diferentes procesos comerciales, lo cual dificulta la toma de decisiones sobre los

" problemas de cada uno de los procesos comerciales.

2 En el Anexo 17, se puede observar la Ultima columna "Saldo a Fin de Mes", se observa un incremento
considerable de alrededor de 120 mil nuevos soles, lo que indica que la recaudacidn no tiene un incremento,
al contrario, se estd inflando la deuda por parte de los clientes.

MICAELA BASTIDAS
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1.2. Formulacion del Problema
1.2.1. Problema General

¢En qué medida el andlisis e implementacion de una Metodologia de Gestion
Mejora los Procesos Comerciales de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C. —

20127
1.2.2. Problemas Especificos

- (Coémo influye la Implementacién de una Metodologia de Gestién en la

recaudacion mensual de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C. —2012?

- (En qué medida la Implementacién de una Metodologia de Gestion ayuda
a Administrar la Informacion Comercial de la EPS. EMUSAP ABANCAY

S.A.C.-2012?
1.3. Justificacion

En las Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento (EPS), es necesario
analizar el estado actual del Area Comercial, teniendo en cuenta de que en cada una
se encuentran diferentes clases de problemas, tanto interno como externos, muchos
de estos relacionados a la ejecucion de los procesos internos; se tiene que
comprender que la finalidad y objetivo de las EPS es buscar la satisfaccion de los

clientes.

Teniendo en cuenta la problematica planteada anteriormente, cabe destacar que es
importante realizar un andlisis profundo de cada una de las estrategias que la
empresa posea en la actualidad, para asi, en funcién a la informacion que arroje el

2
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analisis, comprender y plantear posibles estrategias que la empresa puede

implementar para mejorar y realizar sus procesos de manera eficiente.

Por lo tanto, el motivo para desarrollar este proyecto radica en solucionar los
problemas del Area Comercial de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C., para el
cual se tendra un modelo de Metodologia de Gestion optimizado para mejorar los

Procesos Comerciales.

Esto beneficiard a la empresa ya que podran administrar de mejor manera la

informacion del Area Comercial.

Ademas, la presente investigacion puede ser util a otras EPS que presenten

problemas similares y a futuros estudios relacionados con la tematica abordada.
1.4. Limitaciones

El proyecto se desarrollé tomando en cuenta la necesidad de mejorar los procesos
comerciales para obtener mejores ingresos econdmicos, por lo que la limitante esta
relacionada con la mejora de los procesos comerciales dentro de las funciones del

Area Comercial.

En la actualidad la empresa trabaja con un Plan Maestro Optimizado (PMO)
regulado por lé Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(SUNASS), el cual define metas de gestion para la evaluacion del rendimiento de
la EPS, sin embargo, estas metas al ser generales y de cumplimiento obligatorio no
determinan los procesos que deberian mejorarse, al contrario centraliza las Metas

de Gestion como objetivos generales.

MICAELA BASTIDAS
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La empresa no -cuenta con presupuesto para la financiacién de proyectos de

investigacion, el cual repercute en la elaboracién y/o ejecucion del proyecto.

La carencia de personal profesional o especializado en el Area Comercial tiene una
gran relevancia al momento de querer implementar actividades diferentes a las
actividades que se realiza en la empresa, debido a que existe una gran resistencia al

cambio, tanto personalmente como para el beneficio de la empresa.

Por dltimo, debido a que en la empresa ya se encuentran establecidos los
instrumentos de gestion como el Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF)
y el Manual de Organizacion y Funciones (MOF) no se pueden alterar la Misidn,

Visién y Valores de la empresa.
1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Analizar e Implementar la Metodologia Balanced Scorecard para Mejorar los

Procesos Comerciales de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C. -2012.

1.5.2. Objetivos Especificos

- Evaluar la influencia de la Implementaciéon de la Metodologia Balanced
Scorecard en la Recaudacion Mensual de la EPS. EMUSAP ABANCAY

S.A.C. -2012.

- Determinar en qué medida la Implementacion de la Metodologia Balanced
Scorecard ayuda a Administrar la Informacion Comercial de la EPS.

EMUSAP ABANCAY S.A.C. -2012.
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la Investigacion
La presente investigacion estd sustentada con estudios anteriores, los cuales se

encuentran relacionados con la misma:

2.1.1. A Nivel Internacional

En la Tesina de Especializacion “Disefio de un Sistema de Gestion Basada en
la Metodologia del Balanced Scorecard” de Carrasco Vera, Xavier Alfredo y
Gonzales Correa, Dennys (2009) en Guayaquil - Ecuador; busco disefiar una
aplicacion de la Metodologia Balanced Scorecard, obteniendo de este la
identificaciéon de los grupos de clientes, la elaboraciéon de un nuevo Plan
Estratégico, asi como la formulacién de indicadores y herramientas de
medicion y por ultimo se llegd a desarrollar un software como herramienta de

facil manejo.

El autor concluyo con la identificacion y definicion de dos grupos clientes, las
grandes y medianas corporaciones, los cuales pertenecen al resultado que se
obtiene del sistema desarrollado; asimismo se concluyé que el software
desarrollado constituye una herramienta idonea para facilitar el trabajo de

control de cumplimiento de los objetivos estratégicos.
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En el trabajo para optar el Grado de Magister en Ciencias Ambientales
"Modelo de Gestion Ambiental para la Toma de Decisiones basado en la
Metodologia Balanced Scorecard. Caso: Aserradero Hermanos Hernandez
C.A." de Aidcé Muiioz (2005) Guayana - Venezuela; se baso en la alineacion
de los objetivos estratégicos a corto plazo y su relacién con los de mediano y
largo. El trabajo concluye con el uso de la aplicacion modelo Strategos
Académico, el cual es un programa de monitoreo de gestion basado en la
metodologia BSC, el modelo permiti6 utilizar una estrategia ambiental,
buscando una ventaja competitiva sobre sus concurrentes menos orientados

para las cuestiones ambientales y sociales, al usar una quinta perspectiva.

En la Tesis de Grado "Disefio € Implementacion de un Sistema de Control de
Gestion basado en la Metodologia del Balanced Scorecard y Gestion por
Procesos en un Instituto de Capacitacion del Idioma Inglés en la Ciudad de
Guayaquil, afio 2007" de Pamela M. Hidalgo F., Alexi J. Martinez S. y Delia
P. Teran T. (2008) Guayaquil - Ecuador; el trabajo estaba completamente
enfocado a la gestidon por procesos, el cual ayuddé a determinar el estado de
cada actividad realizada por la empresa, en la mayoria de los casos se encontrd
una deficiencia, los cuales fueron medidos de acuerdo al analisis de
cumplimiento; las autoras recomendaron a la empresa redefinir plazos para la
culminacion de proyecto y sobre todo definir un inventario de procesos a nivel
de toda la organizacion que debera estar alineado a las estrategias y al Plan

Estratégico del Instituto.
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2.1.2. A Nivel Nacional

Durante el afio 2004 al 2008, el Programa de Agua y Alcantarillado del Pera
(PROAGUA) y la Entidad de Cooperacion Técnica Alemana (GTZ),
realizaron un estudio en trece (13) Empresas Prestadoras de Servicio de
Saneamiento (EPS), que fueron recopiladas como revistas para hacer llegar a
las Empresas Prestadoras de Servicio de Saneamiento (EPS) que no
participaron de este estudio, los temas tratan sobre algunos procesos
comerciales como: la Actualizacion del Catastro de Usuarios, Venta de Nuevas
Instalaciones, Regularizacion de Instalaciones Clandestinas y otras, que
ayudaban a que la empresa pueda generar ingresos altos y mejorar
internamente, pero este estudio fue general, desarrollado en todas las 4reas de

las Empresas Prestadoras de Servicio de Saneamiento (EPS).

2.1.3. A Nivel Regional y Local

Se ha intentado encontrar trabajos de investigacion sobre el tema en diferentes
Universidades y Empresas Prestadoras de Servicio de Saneamiento (EPS) de
nuestra Region. Sin embargo no se ha encontrado trabajo alguno que sirva
como antecedente para el presente trabajo, sin embargo se ha consultado la

bibliografia pertinente.
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2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Balanced Scorecard (BSC — Cuadro de Mando Integral)
2.2.1.1. Origen del BSC

En 1990, cuando Nolan Norton Institute patrociné un estudio sobre miltiples
empresas, el estudio fue llamado “La medicién de los resultados en la
empresa del futuro”, basado en este estudio el Balanced Scorecard tuvo su
primera aparicion.

El Balanced Scorecard, o Cuadro de Mando Integral, que a partir de este
punto llamaremos BSC, se baso en la necesidad de contar con indicadores
que ayuden a obtener objetivos a corto y largo plazo, entre medidas
financieras y no financieras, y de actuaciones internas y externas dentro de
una empresa.

Durante los afios sesenta (Davila, 1999) -sobre todo el Francia- se puso de
moda utilizar una herramienta llamada Tableau de Bord (concepto
denominado en Francia, traducido de manera literal vendria a significar algo
asi como Tablero de Mando en Espafiol). El tablero de mando incorporaba
en un documento diversos ratios para el control financiero de la empresa.
Con el paso del tiempo, esta herramienta ha evolucionado y combinado no
s6lo ratios financieros, sino también indicadores no financieros que permiten
controlar diferentes procesos del negocio. La idea de utilizar un conjunto de
indicadores para obtener informacién de gestion es un antecedente que

recoge el BSC.
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2.2.1.2. Definicién de BSC

La definicién que Kaplan y Norton nos dejaron sobre el BSC esta expresado
de la siguiente manera: “El BSC complementa los indicadores financieros de
la ecuacion pasada con medidas de los inductores de actuacion futura. Los
objetivos e indicadores del BSC se derivan de la vision y estrategias de una
organizacion desde cuatro perspectivas: la financiera, la del cliente, la del

proceso interno y la de formacion y crecimiento. Estas cuatro perspectivas

proporcionan la estructura necesaria para el BSC” (Kaplan y Norton, 2000).

Figura 1: Las Cuatro Perspectivas del BSC
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Fuente: Kaplan y Noton (2000): Cuadro de Mando Integral.

La definicion del BSC ha ido evolucionando y cambiando de acuerdo a las
necesidades de las empresas: “El BSC es un modelo de gestion que traduce
la estrategia en objetivos relacionados, medidos a través de indicadores
ligados a unos planes de accién que permiten alinear el comportamiento de

los miembros de la organizacion” (Fernandez, 2001).
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Sea cual sea la definicion en las que pueda varias hoy en dia el BSC, siempre
entenderemos la necesidad de traducir nuestros objetivos en indicadores de
gestion que se encontraran dentro de cualquiera de las cuatro perspectivas
del BSC.

2.2.1.3. Beneficios del BSC
Podemos indicar que el BSC aportard los siguientes beneficios a las
empresas y organizaciones (Martinez & Milla, 2005):
- Alineacion de los empleados hacia la vision de la empresa.
- Mejora de la comunicacion hacia todo el personal de los objetivo y su

cumplimiento.

- Redefinicion de la estrategia de acuerdo a resultados.
- Traduccion de la vision y de la estrategia en accion.
- Orientacion hacia la creacion de valor.
- Integracion de la informacion de las diversas areas de negocio.
- Mejora de la capacidad de analisis y de la toma de decisiones.

2.2.14. Cuatro Perspectivas del BSC
Perspectiva Financiera
Los objetivos financieros sirven de enfoque para los objetivos e indicadores
en todas las demas perspectivas del BSC. Cada una de las medidas
seleccionadas deberia formar parte de un eslabon de relaciones causa—efecto,
que culmina en la mejora de la actuacidn financiera. EI BSC debe contar la
historia de la estrategia, empezando por los objetivos financieros a largo
plazo, y lgego vinculandolos a la secuencia de acciones que deben realizarse

con los procesos financieros, los clientes, los procesos internos, y finalmente
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con los empleados y los sistemas, para entregar la deseada actuacidn
econodmica a largo plazo. En la mayoria de las organizaciones, los temas
financieros de aumento de ingreso, mejorando el coste y la productividad,
intensificando la utilizacién de los activos y reduciendo el riesgo, pueden
proporcionar los vinculos necesarios a través de las cuatro perspectivas del
BSC.

Perspectiva del Cliente

En la perspectiva del cliente del BSC, las empresas identifican los segmentos
de clientes y de mercado en que han elegido competir. Estos segmentos
representan la fuente que proporcionara el componente de ingresos de los
objetivos financieros de la empresa. La perspectiva del cliente permite que
las empresas equiparen sus indicadores clave sobre los clientes —satisfaccion,
fidelidad, retencién, adquisicion y rentabilidad — con los segmentos de
clientes y mercado seleccionados. También les permite identificar y medir de
forma explicita las propuestas de valor afiadido que entregaran a los
segmentos de clientes y de mercados seleccionados. La pregunta que
comunmente se hacen las empresas es “; Qué debemos hacer para satisfacer

las necesidades de nuestros clientes?”

11

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



WICAELA BASTIDAS
—

Perspectiva del Proceso Interno

En la perspectiva del proceso interno, los directivos identifican los procesos
mas criticos a la hora de conseguir los objetivos de accionistas y clientes. Es
tipico que las empresas desarrollen sus objetivos e indicadores desde esta
perspectiva, después de haber formulado los objetivos e indicadores para la
perspectiva financiera y la del cliente. Esta secuencia permite que las
empresas centren sus indicadores de los procesos internos en aquellqs
procesos que entregardn los objetivos establecidos por los clientes u
accionistas. Los sistemas existentes de medicion de la actuacion en la
mayoria de las organizaciones se centran en la mejora de los procesos
operativos existentes. En el caso del BSC, se recomienda que los directivos
definan una completa cadena de valor de los procesos internos que se inicia
con el proceso de innovacidén —identificar las necesidades de los clientes
actuales y futuros y desarrollar nuevas soluciones para estas necesidades —,
sigue a través de los procesos operativos —entregando los productos y
servicios existentes a los clientes existentes — y termina con el servicio
posventa —ofreciendo servicios después de la venta, que se afiaden al valor
que reciben los clienteS. |

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

La ultima perspectiva del BSC desarrolla objetivos e indicadores para
impulsar el aprendizaje y el crecimiento de la organizacion. Los objetivos
establecidos en la perspectiva financiera, del cliente y de los procesos
internos identifican los puntos en que la organizacion ha de ser excelente.

Los objetivos de la perspectiva del aprendizaje y crecimiento proporcionan

12
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la infraestructura que permite que se alcancen los objetivos ambiciosos en
las restantes tres perspectivas. Los objetivos de la perspectiva de crecimiento
y aprendizaje son los inductores necesarios para conseguir unos resultados
excelentes en las tres perspectivas del BSC.
“Los procesos se encuentran en un plano no financiero, por lo que este pasa
a ser un agente generador de ingresos si es que es aplicado de acuerdo a las
estrategias de las unidades de negocio”. (Kaplan y Norton, 2000)

2.2.1.5. Elementos para la implementacion del BSC
Los elementos para la implementacion del BSC buscan genenerar beneficios
a los Stakeholders, por ello, primero definiremos que es un Stakeholders, “se
utiliza para referirse a cualquier persona o grupo que se verd afectado por el
sistema —o por la implantacion de la metodologia del BSC, si nos referimos
al tema tratado—, directa o indirectamente.” (Sommerville, 2005)
Existen diversos planteamientos para definir los elementos para la
implementacion del BSC, a continuacion mencionaremos los mas comunes y
mas usados para diferentes implantaciones del BSC.

Los elementos son los siguientes (Sueldo, 2004):

13
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Figura 2: Elementos del BSC
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Fuente: Elaboracién Propia
Mision, Vision y Valores
Mision
Define el negocio al que se dedica la organizacion, las necesidades que
cubren con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla
la empresa y la imagen publica de la empresa u organizacion.
La misién de la empresa es la respuesta a la pregunta:;Para que existe la
organizacion?.
Vision
Define y describe la situacion futura que desea tener la empresa, el
proposito de la visién es guiar, controlar y alentar a la organizacion en su
conjunto para alcanzar el estado deseable de la organizacion.
La visidn de la empresa es la respuesta a la pregunta:; Qué queremos que
sea la organizaqién en los proximos afios?.

14
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Valores

Define el conjunto de principios, creencias, reglas que regulan la gestion
de la organizacion. Constituyen la filosofia y el soporte de la cultura
organizacional.

El objetivo béasico de la definicion de valores corporativos es el de tener
un marco de referencias que inspire y regule la vida de la organizacion.
Los valores corporativos es la respuesta a la pregunta:; En que creemos y
como somos?.

Estrategia

Representa los componentes claves que formardn la estrategia
empresarial. En conjunto con la Misidn, Visién y Valores formaran parte
del plan estratégico organizaciones.

Una estratégia es el patrdn o plan que integra las principales metas de
una organizacion, y a la vez establece las acciones coherentes a realizar.
Debe ser racionalmente planificada, esto determina metas y objetivos a
largo plazo, distribucién adecuada de recursos, y un plan de accidén que
ponga en practica todo lo anterior.

Perspectivas

Son aquellas perspectivas en el cual se centra el BSC y las cuales se
alinearan las estrategias, objetivos, indicadores y metas; las perspectivas,
valga la redundancia, son las siguientes: perspectiva financiera, del

cliente, de procesos internos y de aprendizaje y crecimiento.
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Mapas Estratégicos

Se llama mapa estratégico al conjunto de objetivos estrategicos que se
conectan a través de relaciones causales.

Los mapas estratégicos son el aporte conceptual mas importante del
BSC. Ayudan a entender la coherencia entre los objetivos estratégicos y
permiten visualizar de manera sencilla y muy gréfica la estratégia de la
empresa, ademas ayuda a valorar la importancia de cada objetivo
estratégico.

Objetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos definen que se va a hacer para lograr la
mision, vision y la propuesta de valor.

Establecen una direccidn, ayudan a la evaluacion, produce sinergia,
revelan prioridades, permiten la coordinaciéon. Deben ser pocos,
desafiantes, mesurables, consistentes, razonables y claros.

Indicadores y Metas

Indicadores

EI BSC se basa en la premisa que lo que no se puede medir no se puede

controlar. Para tener la certeza de que se estd cumpliendo cada
perspectiva hay que definir objetivos estratégicos para cada una de ellas
que se puedan cumplir y para verificar su cumplimiento se utilizan los
indicadores.

Se debe tener como indicadores aquellos que realmente sirven para saber

si se avanza en la estrategia.
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Metas

Representan los valores que deben alcanzar los indicadores en un

determinado periodo de tiempo para tener la certeza que se estin

cumpliendo los objetivos.

Posteriormente a la identificacion y realizacion de los elementos del

BSC, se recopila en documentos que pueden ser medidos en diferentes

soportes de almancenamiento, papel o digital; lo que comunmente lleva a

optar por la automatizacion de la metodologia del BSC.

2.2.1.6. Preguntas habituales que surgen al implantar el BSC

(Fernandez, 2001)
(Es mejor empezar por el BSC corporativo o por uno piloto? Ambas
alternativas tienen sus ventajas. En principio, y para asegurar la consistencia
entre distintos BSC, se recomienda comenzar por el BSC de mas alto nivel.
Sin embargo hay organizaciones que prefieren empezar por uno piloto en un
area de nueva creacion o una nueva en el que se percibe mas su necesidad, o
donde el personal pueda estar mas motivado para su implantacion. El piloto
puede ayudar a ver su utilidad antes de una implantacion mas extendida.
(Debe comenzarse el disefio de un BSC con la definicion del plan
estratégico? Obviamente, si. Pero puede pasar que el plan estratégico ya
esté¢ definido y que ya se pueda trabajar en su plasmacién en un mapa
estratégico con perspectivas, objetivos estratégicos y relaciones causales. No
es importante definir qué estd dentro de un BSC y qué no esta. (Es el plan
estratégico parte del modelo? ;Y las iniciativas estratégicas? ;Y la

asignacion de recursos? Lo importante es que la empresa incluya un plan
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estratégico, unas iniciativas y unos recursos, y que todos los elementos que
conforman el sistema de gestion sean coherentes entre si.

,Como empezar el diseiio de un BSC? Lo ideal es hacerlo con una sesion
de trabajo del primer nivel de la organizacion. Se debe entender que es el
BSC y que se pretende conseguir con su implantacion. También se debe
clarificar la estrategia que se puede plasmar en un mapa estratégico. De esta
reunién debe salir un equipo de trabajo que coordine el proyecto, un analisis
de aspectos criticos en el proceso de implantacion y un plan concreto de
actividades a realizar.

,Como saber si una implantacion funciona? Una implantacién funciona
cuando el BSC proporciona un beneficio a la organizacion que es
comunmente reconocido y aceptado por las personas que la conforman y
utilizan.

;Cuanto tiempo se necesita para implantarlo? Esta es una pregunta
frecuente y que tampoco es facil de contestar. Dependerd, entre otras cosas,
del alcance del proyecto, de la urgencia y de los recursos destinados. La
clave es ir mostrando avances graduales que permitan ir viendo las mejoras
que el BSC proporciona, para motivar a la organizacion a realizar el
esfuerzo de implantacion que todo cambio requiere. Generalmente, en un par
de meses se puede tener unos primeros resultados de alta visibilidad.

;Cual es el equilibrio adecuado en una implantacion entre personal
interno y externo? Dependera de la experiencia, conocimientos y tiempo
disponible por parte de las personas de la organizacion. La participacion

como facilitador del proceso de un equipo interno potente es absolutamente
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necesaria. Consultores externos pueden aportar experiencia y otras
implantaciones, un cierto prestigio, conocimientos, metodologia y recursos.
(Se debe ligar el sistema de incentivos al BSC? La mayoria de las
empresas asi lo hacen. Si los objetivos del BSC son aquello que se considera
importante para el cumplimiento de la estrategia, parece ldgico que la
compensacion, o al menos parte de la compensacion de las personas, esté
ligada al cumplimiento de las metas fijadas para sus respectivos indicadores.
El problema reside en identificar el momento cuando se deba ligar los
indicadores del BSC a la compensacion. Si se hace demasiado pronto, puede
hacer que el sistema no esté¢ lo suficientemente probado y entendido.
Demasiado tarde, puede enviar un mensaje incoherente a la organizacién en
tanto en cuanto no se evalu€ por aquello que es importante.
(Cual es el momento adecuado para comenzar una implantacién? El
mejor momento es aquel en que se detecten problemas que el BSC puede dar
respuesta. Eso si, asegurandose de que el proyecto tiene los apoyos y
dispone de los recursos necesarios para llevarlos a buen puerto, pues de lo
contrario sera mejor esperar a que estas dos condiciones se cumplan.
2.2.2. Gestion de Procesos

La gestion de procesos (Sescam, 2002) aporta un vision y herramientas con las

que se puede mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y

adaptado a las necesidades de la institucion y de los clientes. No hay que olvidar

que los procesos lo realizan personas y los productos los reciben personas, y por

tanto hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones entre proveedores

y clientes.
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a. Proceso

Una sencilla definicién de proceso, y que responde al significado de esta

palabra, es: “Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo producto

tiene valor intrinseco para su usuario o cliente” (Pérez Ferndndez de

Velasco, 2007).

Entendiendo “valor” como “todo aquello que se aprecia o estima” por el que

lo percibe al recibir el producto (cliente, accionistas, personas, proveedores,

sociedad); obviamente, valor no es un concepto absoluto sino relativo.

Mencionado lo anterior, sencillamente podemos definir un proceso como:

“Secuencia de actividades que tiene un producto con valor”, dando por

supuesto que:

- Estamos hablando de actividades secuenciadas de una manera
predeterminada; actividades repetitivas y conectadas de manera
sistematizada.

- Todo producto lo es por el hecho de ir destinado a un usuario al que
denominamos cliente (interno o externo); luego el producto que nos
interesa es aquel que afiada valor al cliente. Asimismo, un cliente lo es
porque es el destinatario de un producto.

- Todo producto tiene unas caracteristicas objetivas que permiten su

evaluacién homogénea por proveedor y cliente.
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b. Sistema

Podemos definirlo como un “conjunto de procesos que tienen por finalidad

la consecucion de un objetivo”. La definicion mas clasica y utilizada es

“conjunto de elementos interrelacionados que persiguen un objetivo

comun”.

c¢. Limites, elementos y factores de un proceso

Los procesos han existido desde siempre ya que es la forma mas naturai de

organizar; otra cosa bien distinta es que los tuviéramos identificados. Para

ello y en primer lugar, hemos de:

- Determinar sus limites para, en funcion de su nivel, asignar
responsabilidades.

- Identificar sus elementos y factores para determinar sus interrelaciones y
hacer posible su gestion.

Limites de un proceso

No existe una interpretacion homogénea sobre los limites de los procesos, ya

que varian mucho con el tamafio de la empresa. Lo realmente importante es

adoptar un determinado criterio y mantenerlo a lo largo del tiempo. Parece

logico que:

- Los limites del proceso determinen una unidad adecuada para
gestionarlo, en sus diferentes niveles de responsabilidad.

- Estén fuera del departamento para poder interactuar con el resto de
procesos.

- El limite inferior sea un producto con valor.
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Teniendo en el punto de vista la tradicional organizacion por
departamentos, en cuando a su alcance, existiran tres tipos de procesos:
unipersonales, funcionales o intra—departamentales e inter—funcionales o

inter—departamentales.

Elementos de un Proceso

Todo proceso tiene tres elementos:

Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas
que respondan al estandar o criterio de aceptacion definido.

El input es un producto que proviene de un suministrador (externo o
interno); es la salida de otro proceso o de un proceso del proveedor o del
cliente.

La existencia del input es lo que justifica la ejecucion sistemaética del
proceso.

La secuencia de actividades propiamente dicha, que precisan de medios
y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la
primera: una persona con competencia y autoridad necesaria para asentar
el compromiso de pago, hardware y software para procesar las facturas,
una metodologia de trabajo (procedimiento), un impreso e informacion
sobre que procesar y como (calidad) y cuando entregar el output al
siguiente eslabon del proceso administrativo.

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar del
proceso: el impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe,

vencimiento, etc.
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- Lasalida es un producto que va destinado a un usuario o cliente (externo
o interno); el output final de los procesos de la cadena de valor es el
input o una entrada para un proceso del cliente.

Recordemos que el producto del proceso (salida) ha de tener un valor
'intrl’nseco, medible o evaluable; para su cliente o usuario.

Existen dos tipos de output: de producto tangible que posteriormente
sera sometido a control de calidad y finalista, de eficacia (resultados) o
sus sin6nimos valor, satisfaccion, que también mediremos.

- Un sistema de control conocido con indicadores de funcionamiento del
proceso y medidas de resultados del producto del proceso y del nivel de
satisfaccion del usuario (intémo muchas veces).

Factores de un Proceso

- Personas. Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas
ellas con los conocimientos, habilidades y actitudes (competencias)
adecuados.

- Materiales. Materias primas o semielaboradas, informaciéon (muy
importante, especialmente en los procesos de servicio) con las
caracteristicas adecuadas para su uso.

- Recursos fisicos. Instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software
que han de estar siempre en adecuadas condiciones de uso.

- Métodos/Planificacion del proceso. Método de trabajo, Procedimiento,
Hoja de Proceso, gama, instruccion técnica, instruccion de trabajo, etc.
Es la descripcion de la forma de utilizar los recursos, quién hace qué,

cuando y muy ocasionalmente el como.
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- Medio Ambiente o entorno en que se lleva a cabo el proceso.
Un proceso estd bajo control cuando su resultado es estable y predecible,
lo que equivale a dominar los factores del proceso, supuesta la
conformidad del input. En caso de un funcionamiento incorrecto, poder
saber cual es el factor que lo ha originado es de cépital importancia para
orientar la accidon de mejora y hacer una auténtica gestion de calidad.
2.2.3. Procesos Comerciales

Son aquellos procesos que se realizan dentro del Area Comercial de una

empresa, aquella encargada de llegar al cliente en sus diferentes tipos de

necesidades de acuerdo al producto o servicio que estos brinden (EPS.

EMUSAP ABANCAY S.A.C., 1997).
a. Procesos de Comercializacion de una EPS

Son aquellos procesos que se desarrollan directamente con el usuario; tiene
como objetivo fundamental buscar soluciones a los diferentes tipos de
reclamos que un usuario presenta. Los procesos que cominmente se
encuentran son: la atencion de inspecciones domiciliarias y la atencién de

reclamos en un amplio contexto.
b. Procesos de Facturacion y Cobranza de una EPS

Son aquellos procesos que se encargan de controlar la recaudacion y
facturacion mensual captada por la venta de agua potable, evacuacion del
alcantarillado y productos colaterales diversos. En estos procesos podemos

encontrar: la facturacion, el reparto de recibos, los cortes y rehabilitaciones
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de servicios de agua potable y alcantarillado, y la recaudacion, todos estos

procesos desarrollados mensualmente.
c. Procesos de Catastro y Medicion de una EPS

Son procesos encargados con la modificacion de la informacién de los
usuarios y el control de la medicion de los medidores de agua potable con
los que cuentan los usuarios. Los procesos mas comunes desarrollados son:
la codificacién de usuarios, catastro de usuarios y la toma de lectura de
medidores, los cuales repercuten directamente en la facturacion y

recaudacion mensual.

2.2.4. Administracién de la Informacion
“El éxito de una empresa no solo depende de como maneje sus recursos
materiales. Depende también de como aproveche sus activos intangibles.”
(UCLA, 2012)
La informacion es el recurso intangible mas importante de una empresa, ya que
en esta cuenta con todo el historial de como se encuentra realmente la empresa y

a donde puede llegar.
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Figura 3: Proceso de ia Administracion de la Informacion
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servidGris

Fuente: UCLA - http://www.ucla.edu.ve/

“El uso efectivo de la informacion consiste en almacenar, organizar y acceder a
los datos. Una transmision adecuada de la informacion no depende solamente de
las capacidades de hardware y software de computo sino también de la habilidad
de la organizacion para administrar los datos como un recurso importante.”

(Laudon & Laudon, 2004)

2.2.5. Tiempo
El tiempo se ha convertido en la actualidad en una gran arma competitiva. Ser
capaz de responder de manera rapida y fiable a la solicitud de un cliente es con

frecuencia la habilidad critica para obtener y retener clientes.
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2.2.6. Calidad
Durante los afios 80 la calidad fue una dimensién competitiva critica, y sigue
siendo importante hoy en dia. Sin embargo, a mediados de los 90 la calidad ha
pasado de ser una ventaja estratégica a una necesidad competitiva. Muchas
empresas que no pueden entregar de forma fiable productos o servicios libres de
defectos han dejado de ser competidores serios. A causa de toda la atencion
prestada a mejorar, la calidad durante los ultimos 15 afios puede ofrecer

oportunidades limitadas para la ventaja competitiva.
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2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Recaudacion
La Recaudacion es el acto de recolectar elementos u objetos con un fin
especifico. Es usado cominmente para hacer referencia de juntar elementos
monetarios ya sean en forma de billetes, monedas u otros con el fin de

administrarlos.

2.3.2. Reclamo
Es toda accion provocada por una insatisfaccion de algo adquirido o prestado.
Puede provocar alteraciones en las personas y generalmente incomodidad de

diferentes tipos.

2.3.3. Toma de Decisiones
La toma de decisiones (Wikipedia, 2011) es el proceso mediante el cual se
realiza una eleccion entre las alternativas o formas para resolver diferentes
situaciones de la vida, estas se pueden presentar en diferentes contextos: a nivel
laboral, familiar, sentimental, empresarial (utilizando metodologias cuantitativas
que brinda la administracion), etc., es decir, en todo momento se toman
decisiones, la diferencia entre cada una de estas es el proceso o la forma en la
cual se llega a ellas. La toma de decisiones consiste, basicamente, en elegir una
alternativa entre las disponibles, a los efectos de resolver un problema actual o

potencial, (aun cuando no se evidencie un conflicto latente).
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CAPITULO III

3. HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipdtesis General
El Andlisis e Implementacion de la Metodologia Balanced Scorcard mejora los
Procesos Comerciales de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C. —2012.
3.2. Hipétesis Especificas
- La Implementacion de la Metodologia Balanced Scorecard influye en la
Recaudacién Mensual de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C. -2012.
- LaImplementacién de la Metodologia Balanced Scorecard ayuda a Administrar
la Informaciéon Comercial de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C. —-2012.
3.3. Definicion Operacional de Variables

3.3.1. Variable Independiente

Metodologia Balanced Scorecard, esta variable es independiente ya que la
modificacion o alteracion de sus atributos sera la causante de los cambios en la
variable dependiente, es decir, que su modificacion puede alterar los resultados

obtenidos.

3.3.2. Variable Dependiente

Procesos Comerciales, esta variable esta en funcion a la variable Metodologia

Balanced Scorecard, de forma proporcional.
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Tabla 1: Variables e Indicadores

VARIABLES INDICADORES INDICES

Independiente

1.1.1. Incrementar la Rentabilidad
1.1.2. Incrementar la Recaudacion
Mensual

1.1. Perspectiva
Financiera

1.2. Perspectiva de 1.2.1. Incrementar la Facturaciéon

) Procesos Mensual
1. Metodologia Comerciales
Balanced
Scorecard 1.3. Perspectiva de 1.3.1. Capacitacién permanente al
Aprendizaje Personal

1.4. Perspectiva del

Cliente 1.4.1. Reducir el Numero de Reclamos

Dependiente

2.1.1. Monitorear el Proceso de

21. Facturacién Facturacion y Emision de Recibos

2.2.1. Reducir el nimero de Recibos

2.2. Reparto de Recibos Devueltos

2.3.1. Incrementar el porcentaje de

2.3. Cortes de Servicio de efectividad de los Cortes de Servicios de

Agua
2. Procesos Agua
Comerciales 2.4.1. Reducir el '
e 4.1. porcentaje de
2.4 g:rr:/ai;::tg:zgizde rehabilitaciones pendientes de Servicios
de Agua

2.5. Toma de Lectura de 2.5.1. Reducir el nimero de errores de
Medidores lectura en la toma de lectura a medidores

2.6. Atencién de
Inspecciones por
Reclamos

2.6.1. Reducir el tiempo de atencién de
inspecciones por reclamos

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO 1V

4. METODOLOGIA
4.1. Tipo y Nivel de Investigacion
Tipo: Investigaciéon Aplicativa (Investigacion Tecnolégica)
Nivel: Correlacional y Cuasi-experimental.

4.2. Método y Diseiio de Investigacion
4.2.1. Diseiio de Investigacion
Corresponde al disefio cuasi-experimental, correlacional.

4.2.2. Método de Investigacion

Se emplearé el método cientifico como método general y como especificos los

métodos estadistico y analdgico.

Dentro del Método Cientifico se realizara las etapas de:

- Planteamiento, Formulacion y Objetivacion del Problema,

- Formulacién y Contrastacion de hipotesis.

- Procesamiento y exposicion del nuevo conocimiento investigado.

El método Estadistico Analdgico surge por la necesidad de determinar la

relacion de nuestros objetivos de investigacion.
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4.3. Poblacién y Muestra

4.3.1. Poblacion

La poblacién motivo de esta investigacion son los 54 trabajadores de la EPS.

EMUSAP ABANCAY S.A.C.

Tabla 2: Poblacion

Gerentes | Funcionarios | Empleados | Total

N° Trabajadores 4 8 7 e

Fuente: Recursos Humanos.

4.3.2. Muestra

Para la conformacion de la muestra se tomd una muestra de tipo de no
probabilistico (Avila Baray, 1999). Este tipo de muestra adolece de
fundamentacion probabilistica, es decir, no se tiene la seguridad de que cada
unidad muestral integre a la poblacion total en el proceso de seleccion de la

muestra.

La muestra utilizada en la presente investigacion estd conformada por el

personal del Area Comercial de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C., como

sigue:
Tabla 3: Muestra
Gerentes | Funcionarios | Empleados | Total
Ne Trabajadores” B 1 4 R 6 11

Fuente: Recursos Humanos.

32

WICAELA BASTIDAS
—

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



4.4. Técnicas de Investigacion

4.4.1. Recoleccion de Informacion

La informacion para este proyecto se obtendra por diferentes medios:

4.4.1.1. Técnicas de Recoleccion

- Observacion Directa; mediante este se evaluara el trabajo en campo y el
comportamiento organizacional de la EPS.

- Observacidn Indirecta; mediante este se podrd analizar y estudiar los
diferentes documentos que contiene informacion sobre los procesos
comerciales.

- Recoleccion de Datos; mediante esta podremos recopilar la informacion
acerca de los procesos comerciales, a su vez se podrd recopilar
informacidn bibliogréafica fisica y digital.

4.4.1.2. Instrumentos de Recoleccion

- Tablas de Célculo; es un instrumento de mucha utilidad ya que nos
permitira llevar control de la evolucién de los procesos comerciales.

- Libreta de Notas, serd& empleada para registrar las actividades mas
significativas realizadas en el proceso de la investigacion.

- Fotografias; se utilizardn eventualmente para capturar cualquier tipo de

actividad necesaria para el proyecto de investigacion.
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4.4.2. Procesamientoy Analisis de Datos

El procesamiento de los datos, se realizarda mediante medidas de tendencia

central y porcentual.

La informacion se presentara mediante graficos lineales, diagramas de superficie

y diagramas circulares.
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CAPITULO V

5. ENFOQUE ESTRATEGICO

5.1. Introduccion

En el presente capitulo se utilizara como guia el modelo propuesto en los elementos
para la implementaciéon del BSC, el cual es un modelo adaptado para el presente
proyecto.

5.2. Anilisis FODA

El Analisis FODA (Zambrano Barrios, 2006), es una herramienta de caracter
gerencial vélida para cualquier institucion, la cual facilita la evaluacion situacional
de la organizacion y determina los factores que influyen y exigen desde el exterior
hacia la institucion. Esos factores se convierten en amenazas u oportunidades que
condicionan, en mayor o menor grado, el desarrollo o alcance de la mision, la
vision, los objetivos y las metas de la instituciéon. El Andlisis FODA peﬁnite,
igualmente, hacer un andlisis de los factores internos, es decir, de las fortalezas y
debilidades de la institucién. Combinando los factores externos (amenazas y
oportunidades) y los factores internos (fortalezas y debilidades) se pueden precisar
las condiciones en las cuales se encuentra la institucion con relacion a determinados

objetivos, metas o retos que haya planteado dicha institucion.
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La metodologia permitid realizar un anélisis y relacion de los factores internos y
externos del Area Comercial, obteniendo como resultado la identificacion de sus
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades; esto se efectud con la finalidad
de proponer estrategias que nos permitan obtener los resultados deseadps del

proyecto.
5.2.1. Oportunidades y Amenazas

Para realizar de una manera Optima la identificacion de Oportunidades y
Amenazas con las que cuenta el Area Comercial, se realizé una lluvia de ideas,
las cuales se plasmaron en la Matriz FODA, Anexo 05, en el que se recogid con
el personal de la empresa aquellos factores que pueden aprovechar la empresa,

como también aquellos factores que pueden perjudicar a esta misma.

De acuerdo al analisis, el Area Comercial cuenta en su mayoria con
oportunidades de mejora institucional, mientras que las amenazas estan dadas en
su mayoria por posibles dafios directos e indirectos que tenderdn a que se

incremente el nimero de reclamos por parte de los clientes.

Se muestra la tabla a continuacion:
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Tabla 4: Oportunidades y Amenazas.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Incremento del nimero de reclamos

Mejora ibn mensual.
jorar la recaudacién mensua mensuales.

Contar con capacitaciones constantes al

. . . . 3
personal gracias al Fortalecimiento de Cambios de clima imprevistos™ (temporada

de lluvias, etc.).

Capacidades.
Contar con algun incremento tarifario segun el Posibles siniestros que afecten la
cumplimiento del PMO. infraestructura del area comercial.

Dafios a la propiedad de la empresa
(medidores, cajas, tapas, instalaciones de
agua y desaglie, etc.).

Contar con un sistema de Administracion de
Informacién Comercial.

Contar con un niumero mayor de Centros
Autorizados de Cobro.

Mejorar los procesos comerciales en deficiencia.

Fuente: Informacién de la EPS

Elaborado por: El Autor.

5.2.2. Fortalezas y Debilidades

Siguiendo con el andlisis FODA, se puede observar en la Matriz FODA, Anexo
05, que se identificé los factores que hacen que el Area Comercial pueda superar
los diferentes inconvenientes con los que se encuentra en el dia a dia, asi como
los factores que afectan a esta area, es decir, los obstaculos con los que se

cuenta.

Haciendo un anélisis, podemos observar que el Area Comercial no cuenta con

fortalezas suficientes para poder afrontar las amenazas que tiene, ademas de

* EI cambio de clima est4 relacionado directamente con la capacidad para poder captar agua desde las
fuentes de captacion (lagunas, manantes, etc.), estos tienen influencia directa en la Gestién Operacional de
la EPS, sin embargo tiene relacion directa con la Facturacién, a mayor volumen de agua vendido, mayor es la
Facturacién.
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ello, las fortalezas son prestadas, debido a que en un principio estas fueron

instituidas por el ente supervisor SUNASS.

Las debilidades del Area Comercial son claros reflejos de la falta de
optimizacion de los procesos comerciales que se realizan, ya que por cada uno

de ellos se considera una debilidad.

Se muestra la tabla a continuacion:

Tabla §: Fortalezas y Debifidades.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Contar con formatos para atencién de reclamos. | No contar con personal calificado.

Contar con el Reglamento General de Reclamos | Reducido personal operativo o de campo
de Usuarios de Servicios de Saneamiento.

(SUNASS) Resistencia la Cambio.

Demasiadas Rebajas por reclamos de cortes de
servicio de agua.

Demasiadas Rebajas por reclamos por errores
en toma de lecturas a medidores.

Demasiados reclamos por la no rehabilitacion de
servicio de agua.

Demasiados reclamos por recibos no repartidos.

No se cuenta con un sistema de Administracion
de Informacién Comercial.

Deficiencia en la cobranza en dias punta (dias de
cortes de servicio y fines de mes).

Fuente: Informacion de 1a EPS

Elaborado por: El Autor.

5.2.3. Estrategias derivadas del Analisis FODA.

Luego de haber detectado las potenciales oportunidades y amenazas que

afectaran a la empresa y de verificar cuales son las principales fortalezas y

‘
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debilidades se procedié a generar estrategias en la Matriz FODA, Anexo 05, que

ayuden a resolver las siguientes dudas:

- (Como potenciar las fortalezas para aprovechar mejor las oportunidades?
Con las estrategias Ofensivas FO.

- (Coémo potenciar las fortalezas para hacer frente a las amenazas? Con las
estrategias Defensivas FA.

- ¢Cbémo superar las debilidades para aprovechar las oportunidades? Con las
estrategias Adaptativas DO.

- (Como superar las debilidades para enfrentar las amenazas? Con las

estrategias de Supervivencia DA.
Las estrategias formuladas fueron las siguientes:

Estrategias FO.

- Aprovechar los formatos para la atencion de reclamos con el fin de mejorar
la recaudacion mensual.
- Aprovechar el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios

de Saneamiento con el fin de mejorar los procesos en deficiencia.

Estrategias FA.

- Aprovechar los formatos de atencién de reclamos, para reducir el tiempo de
atencion de reclamos ocasionado por el incremento del numero de reclamos.
- Aprovechar el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios

de Saneamiento para reducir el incremento de reclamos.
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Estrategias DO.

Capacitar constantemente al personal de acuerdo a sus funciones.

Contar con un incremento tarifario para contar con mas personal operativo o
de campo.

Capacitar al personal para reducir la resistencia a cambios necesarios en el
area.

Megjorar el proceso de cortes de servicio de agua para reducir las rebajas
ocasionadas por los reclamos de cortes.

Mejorar el proceso de toma de lectura a medidores para evitar rebajas por
errores de toma de lecturas.

Mejorar el proceso de rehabilitacion de servicio de agua para evitar los
reclamos por el proceso.

Mejorar los procesos de reparto de recibos para evitar reclamos del proceso.
Contar con un sistema de administracidon de Informacién Comercial.

Contar con mas centros autorizados de Cobro para amortiguar la cobranza en

dias punta.

Estrategias DA.

Disminuir los reclamos ocasionados por los diferentes procesos comerciales

para poder reducir el incremento de reclamos.
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5.3. Estrategia.

5.3.1. Obstaculos resueltos por la actual estrategia.

La actual estrategia solo se centra en cumplir los procesos comerciales y esperar

la respuesta de los usuarios, vale decir los reclamos.

El personal de campo cumple lo que se le ordena durante el dia, sin delimitacién

de tiempo y alcance.

El personal funcionario o de oficina sigue un monitoreo de reporte mas no un

seguimiento de campo.
5.3.2. Obstaculos resueltos por la nueva estrategia.

Con la nueva propuesta estratégica se disminuira el incremento de los reclamos

gracias al mejoramiento de los procesos comerciales.

Se buscara capacitar al personal para que los procesos comerciales se centren en
mejorar la recaudacion mensual, llevando un mejor control de la informacién

proporcionada de cada proceso por separado.

Ademas se utilizard la comunicacion directa con los usuarios como un
amortiguador antes de cualquier reclamo derivado por cualquiera de los

procesos.
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5.4. Mision, Vision y Valores (EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C., 1997).

5.4.1. Mision.

La EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C. es una Empresa Municipal de derecho
privado que opera en el sector saneamiento produciendo, distribuyendo y
comercializando agua potable y brindando servicios de recoleccién y
disposicion final de aguas servidas, de recoleccion y disposicion de aguaé de
lluvias y de disposicion sanitaria de excretas, sistemas de letrinas y fosas
sépticas, en el contexto de un proceso de mejoramiento continuo de los niveles
de calidad, aplicando tecnologias administrativas y operacionales modernas,
para satisfacer plenamente una necesidad basica de la poblacidn; asi como
contribuir al bienestar y mejora continua de la calidad dbe vida de los clientes
comprendidos en su jurisdiccion geografica; preservando el equilibrio del
ecosistema, promoviendo el desarrollo y mejbramiento de la calidad de nivel de
vida de sus trabajadores, estimulando su creatividad individual e identificacion
corporativa, alcanzando niveles de productividad y rentabilidad que le permita

un desarrollo auto—sostenido, identificando nuevas oportunidades de negocio.

5.4.2. Vision.

La EMUSAP - ABANCAY S.A tiene como Vision transformarse en una
Empresa moderna, consolidada, autéonoma y financieramente viable, que
satisfaga plenamente las necesidades de los servicios de agua potable y
alcantarillado de los Clientes de las areas geograficas bajo su administracidn,

obteniendo el reconocimiento y satisfaccion de la opinidn publica en general.
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5.4.3. Valores.

Los valores organizaciones son los principio que definen la manera de ser y la
orientacion de una organizacion, los principios de la EPS. EMUSAP

ABANCAY S.A.C. son las siguientes:

- Control de Procesos.

- Estilos de liderazgo participativos.

- Delegacion efectiva en la toma de decisiones.

- Trabajo en equipo.

- Desconcentracién de funciones.

- Division del trabajo.

- Interaccién de objetivos y actividades (Coordinacion).

5.5. Traslado al BSC

En este punto se traducird la estrategia, la mision y vision en un conjunto de
objetivos correspondientes a cada perspectiva, estos objetivos estaran relacionados
entre si y su cumplimiento se medira a través de indicadores unidos a proyectos que
facilitaran la consecucion de las metas establecidas.

5.5.1. Perspectiva Financiera.

El aspecto financiero ha sido considerado por la mayoria de las empresas como
la principal perspectiva ya que muestra el reflejo de lo acontecido en la situacion
econémica de la empresa. Muchas de las herramientas, y el BSC no es una

excepcion, se centran en esta perspectiva por sobre las demas.
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Dentro de la perspectiva financiera, el Area comercial solo cuenta con la
recaudacion mensual, del cual depende toda la empresa, sin embargo, medir la
recaudacion mensual en relacién con la rentabilidad propone un analisis mas
completo, debido a que la rentabilidad es el resultado que se obtendra si se
genera una mayor recaudacién. Se propone como objetivos estratégicos a la

Rentabilidad y la Recaudacion Mensual dentro de la perspectiva financiera.

a. Ratios de Rentabilidad.
Ratio de Rentabilidad Neta de las Inversiones.
Este ratio (Carrion Maroto, 2007) muestra la calidad de las inversiones que
ha realizado la empresa. Es decir, si las inversiones han sido eficaces
entonces este ratio serd alto, caso contrario, sera bajo. La formula para su

calculo es;

Utilidad Neta

Rentabilidad de Inversio =
entabiit n tones Activo Total

Ratio de Rentabilidad Neta del Patrimonio.

Este ratio (Tanaka Nakasone, 2001) refleja aproximadamente la rentabilidad
que han tenido las inversiones realizadas. Decimos aproximadamente, pues
dado que el denominador se ubica el patrimonio, este contiene no solo el
monto aportado por los accionistas sino también las utilidades que ha ido
generando la empresa y que se han ido reinvirtiendo y las queb posible se

reinvertiran (resultado de ejercicio). Se calcula de siguiente manera:

Utilidad Neta
(Patrimonio — Utilidad Neta)

Rentabilidad del Patrimonio =
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Del anélisis de estos ratios se propone como objetivo estratégico:
“Incrementar la Rentabilidad”.

b. Recaudacion Mensual.
La Recaudacién o Cobranza que realiza la EPS. EMUSAP ABANCAY
S.A.C. esta dividida en dos rubros:
Recaudacion por Pensiones. Se considera al cobro de los Recibos
Facturados en un determinado mes, donde el monto facturado esta ligado al
servicio de Agua Potable y Alcantarillado Sanitario.
Recaudacion por Venta de Colaterales. Esta relacionado con la venta de
nuevas conexiones tanto agua potable como alcantarillado, como también
por las renovaciones de conexién; venta de cajas y tapas, y otros que no
estan relacionados con el monto facturado por servicio de Agua Potable y
Alcantarillado Sanitario.
La recaudacidon mensual estd sujeta al funcionamiento de los procesos
comerciales, ya que este viene a ser el resultado de estos, por lo que se
propone como objetivo estratégico:

“Incrementar la Recaudacion Mensual”.

5.5.2. Perspectiva del Cliente.

La EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C. es una empresa monopolista en el
servicio que brinda dentro del entorno de abastecimiento, por lo que no cuenta
con una competencia, o canales que obliguen a la empresa a desarrollar
estrategias de entorno relacionales, por lo que debemos de tener en cuenta que

es la empresa quien flaquea al brindar los servicios requeridos al desarrollar los
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procesos comerciales, siendo esta la fuente de los reclamos constantes por parte
de los clientes. Tengamos en cuenta que a menor cantidad de reclamos, se esta

logrando una mayor satisfaccién en el cliente.
En caso de mejorar se formuld como objetivo estratégico:
“Reducir el Nimero de Reclamos”

El objetivo estratégico de la perspectiva del cliente estd totalmente ligado al

cumplimiento de las estrategias de los Procesos Internos.
5.5.3. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento.

Del analisis FODA, se determiné que el factor humano es la causa de que los
procesos no se realicen de forma eficiente, ademas de no brindar el tratamiento
necesario que los procesos comerciales requieren, ya que son estos los que

brindan informacion.

Recordemos que el factor humano es la principal arma para alcanzar los éxitos
esperados en una empresa, por lo que se debe de tomar en cuenta las

necesidades que estos presentan. Por ello se propone como objetivo estratégico:
“La Capacitacion permanente del personal”

Se debe tener en cuenta que la capacitacion del personal se reflejara de acuerdo
al mejoramiento de los procesos comerciales, ya que estos obligan a mejorar al

personal y hacerse uno junto con los procesos comerciales.
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5.5.4. Perspectiva de Procesos Internos.
El objetivo del proyecto se centra dentro de la perspectiva de procesos internos.

Dentro de este punto se identificaran los procesos claves del Area comercial,

proponiendo los objetivos estratégicos necesarios.

Mejoramiento de Procesos Comerciales

Los procesos comerciales del Area Comercial de la EPS. EMUSAP ABANCAY

S.A.C. estan distribuidas dentro de tres grupos:

- Procesos de Comercializacion.
- Procesos de Facturacion y Cobranza.

- Procesos de Catastro y Medicion.

Estos procesos se encuentran relacionados, sin embargo, no se realizara mejoras
dentro de la relacion sino de forma independiente en los subprocesos de estos, y
en cada uno se identificara el objetivo estratégico a aplicar para la perspectiva

de procesos internos.

5.5.4.1. Procesos de Comercializacion
Atencion de Inspecciones por Reclamos.
El proceso contempla la atencion del cliente dentro del Area de
Comercializacion, el reclamo que el usuario tenga puede ser por diferentes
razones (consumo elevado, cobros indebidos, etc.).
Los procedimientos realizados al proceso antes de la mejora lo podemos ver

en el Anexo 06, donde se puede identificar que el reclamo primero busca el
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area donde corresponde, ya que los reclamos no recaen directamente dentro

del Area de Comercializacion, sino que es atendido de acuerdo a la instancia

pertinente, generando una incomodidad a los usuarios (los Ilamados

“paseos”), sin embargo existen reclamos especificos que se atiendes en cada

dependencia, pero son muy pocos y de manera especifica.

En el Anexo 07 se muestra los reclamos procedentes ya establecidos y

definidos con los que cuenta la empresa; a partir de esta informacion y

basandonos en el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de

Servicios de Saneamiento, se propone una mejora en la atencién de los

reclamos, el cual se encuentra el Anexo 08.

La diferencia principal entre el proceso antes de mejorarlo y el mejorado,

radica en el uso apropiado del Formato N° 02 — Formato de Reclamos,

normado por la SUNASS*.

Figura 4: Canalizacion de Reclamos Antes.

. Comesdatizedon : Catzstio : Fechnecidn 1 G, Come
redamo
o
Verifica Causa
del Regamo
Rec. Cormesponde & Comerciat fec. coresponde a cado />‘?ec.cotrespomeafeclurac‘z‘m
No y Ne
Negociacton Procedente st
hNo mor Lectire
Cobro indebidd
Se elaboraformato
Y Ervor Sistems Verificar Cobro
a domiciic /
|
Fuente: Elaboracion Propia.
4 . . . .. .
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento - SUNASS (2012) - Reglamento General de
Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento, Pag. 14.
http://www.sunass.gob.pe/doc/normas%20legales/2006/re66_06cd.zip
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Podemos observar en la Figura 04 que el reclamo busca canalizar al 4rea
donde se encuentra, mientras que en la Figura 05 podemos observar que los
reclamos buscan una solucion previa inspeccién o constatacion; esto permite
al usuario o cliente tener conocimiento sobre los procesos para facturacion,
explicandole que ésta es realizada de acuerdo a la lectura tomada del
medidor de agua, lectura que se verifica en la vivienda junto con el cliente,
evitando malestares en el usuario dentro de la empresa, de esta manera es
mas facil poder constatar con el cliente la posible existencia de desperfectos
o descuidos internos por parte de ellos mismos, mas no ocasionados por

antojo de la empresa.

Figura 5: Canalizacién de Reclamos Mejorado.

: Comerdiplizacion | iCetmao Foctuptbn : @, Comencist

Cliente tealiza
redamo

Realiza informe de
Rebaja Catastro

BN

|Requiet e adta de

T epar acién de

ConexdénEmitdaen
radones

|

Realizar Hemorandum
3 pormbaj

Requiere Pruebss de
reparacion de fuga no
visible

s oo indebido
si

Reatizat informe de
Rebdajs Faduradién

Fuente: Elaboracién Propia.

Al contar con un nimero mayor de actas de reclamo, y posteriores actas de

verificacion o inspecciones domiciliarias, la empresa se ve obligada a que
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estos se atiendan de manera maés rapida y éptima, ademas estos documentos

ayudan a determinar con mayor facilidad el rendimiento de la empresa en la

atencidn a este proceso, por lo que es necesario capacitar al personal para

que pueda responder con mayor rapidez a la realizacién de inspecciones.

Este proceso nos lleva a contar con un objetivo estratégico:

“Reducir el tiempo de atencion de inspecciones por reclamos”

5.5.4.2. Procesos de Facturacion y Cobranzas.

Facturacion.

El proceso de facturacion esta totalmente ligado al proceso de toma de

lectura de medidores realizada por el Area de Catastro y Medicién, podemos

observar el Anexo 09, proceso de toma de lectura antes de ser mejorado, el

cual muestra los procedimientos que se realizan antes de la facturacién. La

facturacion es un proceso critico debido a que el resultado que se obtenga de

¢éste se vera reflejado dentro de la cobranza mensual, y también dentro del

numero de reclamos con el que se cuente.

Figura 6: Facturacion después de Toma de Lectura.

- : Catesto : TecnimDeComercat : Fectuerddn
Generar Criticas
de Lectura
Volver 3 enviar al L Critcas de

Tecnico a Campo

Corregir Criticas

lectura en campo

Procesar

en Sistema

Fadurcidn

Emision de
Recibos

Fuente: Elaboracién Propia.
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En la Figura 06 podemos ver que el proceso de facturacién recibe la
informacion del Area de Catastro, el producto de la toma de lectura, y luego
se procesa la informacion para realizar la impresion y emision de recibos.

A simple observacién podemos identificar que es un proceso sencillo y que
tal vez no hay mucho que mejorar, sin embargo en la Figufa 07, parte del
Anexo 10, proceso de toma de lectura mejorado, podemos observar que la
facturacion no solo consiste en la emision de recibos, sino que esta emisidn
tiene que ser controlada y monitoreada; cada recibo pasa por un control de
calidad, asi como también los consumos antes de ser facturados tienen que

pasar por un control de calidad.

Figura 7: Facturacién después de Toma de Lectura Mejorada.

: Comtro i TewioDeComerdsl : Fectmesidn
Votver 3 ermat 3t Lewsntar Oltkas de
Tecnico 8 Campo lechsrd en campo

Cambias tarifa a
notlicados

Honkaoreadelas
Letnas emtidas.

Fuente: Elaboracién Propia.

Como se mencioné anteriormente, la facturacion estd ligada a toma de
lectura a medidores, si un proceso mejora, tiene que mejorar junto con el
otro. Por ello el objetivo estratégico propuesto es:

“Monitorear el proceso de facturacion y emision de recibos”.
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Reparto de Recibos.
En la actualidad es uno de los procesos que mas reclamos ocasiona a la
empresa, ya que al no cumplir con el trabajo de manera eficiente genera
malestar en los clientes. El reparto de recibo esta totalmente ligado a las
rutas de toma de lectura de medidores ya establecidas, por lo que si no se
cuenta con una ruta en perfecta secuencia, esto ocasionara que los recibos no
lleguen a los domicilios de destino, e incluso puede ocasionar
equivocaciones al momento del reparto.
Posterior al reparto de recibos, se cuenta con una cierta cantidad de recibos
devueltos por parte del personal de campo, sin embargo, la razon por la cual
fueron devueltos pueden ser distintos factores, como la no existencia de una
vivienda o el dificil acceso a estos.
Llevar una administracion de los recibos devueltos nos ayudara a mejorar el
cumplimiento del reparto de recibos; por lo que el objetivo estratégico
establecido es:

“Reducir el nimero de Recibos Devueltos”.
Cortes de Servicio de Agua.
Los cortes de servicio de agua se realizan comunmente en la quincena de
cada mes, los procedimientos que se realizan los podemos ver en el Anexo
11, el proceso es simple y esta ligado al proceso de rehabilitacion de servicio
de agua, sin embargo es un proceso que esta bien formulado, el problema

radica en la ejecucion y cumplimiento del proceso.
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El namero de usuarios en corte para-cada mes es variable, y generalmente
oscila por los 500 usuarios, problema que se arrastra debido a factores como
una cobranza ineficiente, reparto de recibos inconclusos, entre otros.
Los cortes de servicio no se realizan de manera automatica, sino, se realizan
durante el dia siguiente de vencido el recibo de agua y el trabajo se realiza
en las cajas de registro, al no entenderse este proceso se generan reclamos
por parte de los clientes indicando que atn no se ha realizado el corte de
servicio, cuando el trabajador no ha llegado atn al lugar para realizar el corte
efectivo.
Existen casos en los que se cobra el monto por el corte de servicio de agua,
aunque no se haya realizado el corte por multiples factores; por lo que se
propone como objetivo estratégico:

“Incrementar el porcentaje de efectividad de los cortes de servicio de

Agua”.

Rehabilitacion de Servicio de Agua.
Es un proceso derivado del proceso de cortes de servicio de agua. De
acuerdo al Reglamento de Calidad de la Prestacion de Servicios de
Saneamiento, la empresa debe hacer la rehabilitacion del servicio una vez
este haya regularizado la deuda pendiente, lo que ocasiona un incremento de
reclamos por la no rehabilitacién inmediata del servicio. Al contar con un
numero alto de conexiones cortadas, también se cuenta con un numero
elevado de conexiones para rehabilitar, por lo que se propone como objetivo

estratégico:
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“Reducir el porcentaje de rehabilitacion pendientes de Servicio de
Agua”.

5.5.4.3. Procesos de Catastro y Medicion.
Toma de Lectura a Medidores.
La toma de lectura a medidores es uno de los procesos mas importantes
dentro del Area Comercial, y como ya lo mencionamos anteriormente, esta
ligado al proceso de facturacion, sin embargo la toma de lectura es muy
monoétona como proceso en si, podemos observar el Anexo 09, donde se
puede contemplar que no genera ningin beneficio ademas del levantamiento
de las lecturas de los medidores y observaciones de estos.
En el Anexo 10, se trata de darle una mejora al proceso, como es la de
incluir la actividad de la Recategorizacion de Tarifas, ya que esto permitira
el incremento del monto facturado de acuerdo al volumen, podemos
observar el Anexo 12, donde se muestra el Cuadro Tarifario de Servicio de
Agua y Alcantarillado aprobado por la SUNASS, a partir de ello el volumen
que se factura de acuerdo a cada categoria, el monto por metro cubico de
agua varia, y por ende el alcantarillado.
Podemos ver en la Figura 08, que la Recategorizacion de Tarifas se puede
desarrollar en forma paralela, tengamos en cuenta que esto ayudara a

mejorar la facturacion mensual.
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Figura 8: Recategorizacion dentro de Toma de Lectura.

: Catasto - 1 ) : TecnionDeComerds! 1 Feduradién

fngresar
Obsewvadones

Conlinuar ingreso
de Lectura

Categoria Disitinia

Generar Crifcas \/ Si
de Lectura No
: ofificar usuanos con diferente
{ ¥:':,;§ :'::"'a":; ;'D ) C' \arita a ta domesfica )
Corregir Criticas Levandar Criticas de
en Sisterna feclura encampo

Cambiar tarifa a usuarios
notficados.

Verificacion de Consumos ) Procesar
anles de facturar. J/ Facturatién

Fuente: Elaboracion Propia.

No solo se intenta dar un plus a la toma de lectura, sino que también se
pretende dar un control de calidad de los consumos y lecturas atipicas, las
cuales desde ya se toman como un reclamo hecho por el cliente, y de estos
muchos pueden ser errores en la toma de lectura a los medidores, es por ello
que las lecturas atipicas deben tener un buen analisis.
Se propone como objetivo estratégico para este proceso:

“Reducir el nimero de errores de lectura en la toma de lectura a

medidores”.

El mejoramiento de los procesos comerciales estd totalmente ligado con la
Perspectiva del Cliente, ya que el mejoramiento de estos procesos se reflejara en

la satisfaccion del cliente y por ende la reduccidén de reclamos. Sin embargo el i
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fin del mejoramiento de los procesos se centra en el beneficio de la empresa, la
facturacién mensual, por lo que como objetivo estratégico principal para la

Perspectiva de Procesos Internos se tendra:

“Incrementar el monto facturado mensual”.

5.6. Determinacion de Objetivos Estratégicos.

Los objetivos estratégicos establecidos de acuerdo a las cuatro perspectivas del BSC

son las siguientes:

Tabla 6: Objetivos Estratégicos.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Incrementar la Rentabilidad

Perspectiva Financiera -
Incrementar la Recaudacién

Mensual

Perspectiva del Cliente | Reducir el Numero de Reclamos

Incrementar el monto Facturado
Mensual

Reducir el tiempo de atencién de
inspecciones por reclamos

Monitorear el proceso de
facturacién y emision de recibos

) Reducir el numero de recibos
Perspectiva de devueltos
Procesos Internos

Incrementar el porcentaje de
efectividad de los cortes de
servicio de Agua

Reducir el porcentaje de
rehabilitaciones pendientes de
Servicios de Agua

Reducir el niumero de errores de
lectura en la toma de lectura a
medidores

Perspectiva de
Aprendizaje y
Crecimiento

Capacitacion permanente del
personal

Fuente: Elaboracion Propia.
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5.7. Determinacion del Mapa Estratégico.

El mapa estratégico permite comprender a simple vista la estrategia de la empresa
de un forma clara. En el mapa se analiza como cada uno de los objetivos va

encadenado y afectandose entre ellos, relacionandose.

Figura 9: Mapa Estratégico.

MAPA ESTRATEGICO

Financiera

Cliente

ncruementac ef
worta fectorado |
sl

Procesos Internos

Aprendizaje y
Crecimiento

Fuente: Elaboracién Propia.

5.8. Indicadores Estratégicos.

Los indicadores estratégicos son magnitudes que se utilizan para medir los
objetivos. Para asegurarse de los logros de ellos es necesario que se recurra a
continuas mediciones tanto de las acciones y sus resultados, de esta manera se

pueden obtener informacion sobre los pasos que se estan dando y decidir si se deben
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corregir 0 no antes de que culmine todo el proceso y se obtenga resultados

alentadores. Si alguno no se puede medir, entonces no se puede controlar.
Ficha de Indicador Estratégico

Las fichas de indicadores estratégicos ayudan a identificar el cémo y de donde se
obtiene la informacion; la identificacion de las metas y el cémo las vamos a medir.
A continuaciéon se presentan las fichas de cada indicador para cada objetivo,
exceptuando para el objetivo estratégico Monitorear el Proceso de Facturaciéon y
Emision de Recibos, ya que no puede ser medido de manera directa, sino con un
control detallado.

Cabe aclarar que para una dptima medicion, dependiendo del tipo de objetivo, la
frecuencia de toma de datos se realiza de forma mensual o anual.

En el caso de este proyecto tenemos que nuestros objetivos estratégicos, son
también nuestros indicadores estratégicos, a excepcion de la Perspectiva Financiera
que para uno de sus objetivos cuenta con dos indicadores que ayudan establecer el
objetivo de la mejor manera. Por esta razon no veremos la diferenciacion de los
indicadores estratégicos con los objetivos estratégicos.

5.8.1. Indicadores Perspectiva Financiera
Dentro de esta perspectiva contamos con tres indicadores estratégicos:
Indicador Rentabilidad Neta de las Inversiones

Lo que deseamos lograr con este indicador es determinar la rentabilidad neta de

las inversiones segln la evolucion anual. Tengamos en cuenta que todos los
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procesos comerciales influyen de una manera intrinseca en los ratios financieros

ya que la unica fuente de ingreso la reporta el Area Comercial.

Existe una diferencia entre la rentabilidad de las inversiones con la rentabilidad
del patrimonio, debido a que en la primera repercuten los gastos en mejoras que
se vienen realizando durante el periodo, y la segunda repercute sobre sobre

capital con el que cuenta la empresa.

Figura 10: Ficha Indicador Rentabilidad Neta de las Inversiones

FICHA DEL INDICADOR

NOMBRE DELINDICADOR: |  [Rentabilidad Neta de las Inversiones
OBJETIVO: | lincrementode la Rentabiliéad.
FORMULA DE CALCULO: | [(utilidad Neta / Activo Total ) * 100%
RESPONSABLE: | [contabilidad

FUENTE DE INFORMACION: l |Estados Financieros

FRECUENCIA DEMEDICION: | |Anual

NIVELINICIAL®: | | 158 | [uNIDAD: ] [ und. | [mema*: ] | 180

INDICADORES

Segun Contabilidad Geneal

AMARILLO ' VERDEN
0-1 >1

* Valor obtenido de los Ratios Financieros Ejercicio 2012 {Anexo 13).

|** valor propuesto por Gerencia de Administracién y Finanzas.

fuente: Elaboracién Propia.

El objetivo para este indicador es que tenga una tendencia creciente, debido a
que este indicador es el reflejo de las mejoras que viene y vendra realizando la

empresa. Recordemos que la empresa es auténoma en cuanto a financiamiento

de ahi la importancia de este indicador.
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Indicador Rentabilidad Neta del Patrimonio

Lo que deseamos lograr con este indicador es determinar Ia rentabilidad neta del

patrimonio seglin la evolucioén anual.

Figura 11: Ficha Indicador Rentabilidad del Patrimonio

FICHA DEL INDICADOR ‘

NOMBRE DELINDICADOR: |  [Rentabilidad del Patrimonio

loBiETIVO: | lincremento de Ia Rentabilidad.

FORMULA DE CALCULO: | |( utilidad Neta / (Patrimonio - Utilidad Neta ) )* 100%
RESPONSABLE: | [contabilidad

FUENTE DE INFORMACION: |  [Estados Financieros

FRECUENCIA DE MEDICION: | |Anual

NIVELINICIAL®: | | 149 | |UNIDAD: | [ und. | [|mETA®=: | | 180

INDICADORES

Segun Contabilidad Geneal

ROJO AMARILLO VERDE
<0 0-1 >1

* valor obtenido de los Ratios Financieros Ejercicio 2012 {Anexo 13).

|** valor propuesto por Gerencia de Administracién y Fina nzas.

Fuente: Elaboracién Propia.

El objetivo para este indicador es que tenga una tendencia creciente, debido a
que la empresa viene realizando mejoras dentro de su estructura lo cual se ve

reflejado dentro del patrimonio.

Indicador Recaudacion Mensual

Lo que deseamos con este indicador es reflejar la evolucion de la recaudacion

mensual del afio en gestion. La recaudacién mensual es el reflejo de todos los
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procesos que se realiza en la empresa, no solo los comerciales, sino también los
operaciones, sin embargo, es gracias a los procesos comerciales que estos

pueden variar ya sea para un incremento o para un disminucidn.

La recaudacion mensual es el punto mas importante para la alta gerencia.

Figura 12: Ficha Indicador Recaudacién Mensual

FICHA DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR: IRecaudacién Mensual.

OBJETIVO: J Ilncrementar la Recaudacién Mensual.
FORMULA DE CALCULO: | [Monto Recaudado a fin de mes.
|RESPONSABLE: | [Facturacién.
FUENTE DE INFORMACION: J ISistema de [nformacién Comercial Integrado (SIQ1)
FRECUENCIA DEMEDICION: | [Mensual
NIVELINICIAL®: | | 330 | [uniDAD: | [sr.vinn]  [mETa*=: I [ 370
INDICADORES

Segun montos establecidos por los Presupuestos I nstitucionales de Apertura (PIA) 2012 y 2013

ROJO Il AMARILLO VERDE

<330 Mil 330 Mil - 360 Mil > 360 Mil

* Valor obtenido Segin PI A 2012 (Anexo 14).

** Vvalor obtenido Segun Pl A 2013 (Anexo 15).

*** | os montos incluyen |.G.V.

Fuente: Elaboracién Propia.

El objetivo para este indicador es que tenga una tendencia creciente, debido a
que en base al valor que resulte mensualmente se proyectaran las inversiones

para siguientes gestiones.

61

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru




5.8.2. Indicadores Perspectiva del Cliente
Indicador Reducir el Numero de Reclamos

Lo que deseamos con este indicador es contar con el menor porcentaje de
reclamos recibidos durante el mes. Los reclamos representan la insatisfaccion
del cliente, por lo que mantener este indicador en el menor valor posible refleja
que la empresa estd mas abocada a brindar satisfaccién en el cliente y no buscar

el enfrentamiento con este.

Figura 13: Ficha Indicador Reducir el NGmero de Reclamos

FICHA DEL INDICADOR
NOMBRE DEL INDICADOR: l lReducir el Nimero de Reclamos.
OBJETIVO: J IReducir el Namero de Reclamos.
FORMULA DE CALCULO: J |(Tota| de Reclamos / Total de Clientes Activos) x 100%
{RESPONSABLE: | [comercializacién
FUENTE DE INFORMACION: |  [Informe mensual del Total de reclamos recibidos.
|FRECUENCIA DEMEDICION: |  [Mensual
NIVELINICIAL*: | [ 2% | [uniDaD: | | % | [meras~ | [ 1%
INDICADORES
Segun valores establecidos por el nivel inicial y la meta.
grooc D AMARILLO VERDE
>2% 1% - 2% <1%
* Valor obtenido segiin propuesta del Area de Comercializacién.
** valor propuesto por Gerencia Comerc‘nq]. N

Fuente: Elaboracién Propia.

El objetivo para este indicador es que tenga una tendencia decreciente, debido a
la menor cantidad de reclamos, nos ayuda a realizar de mejor manera los
procesos comerciales.
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5.8.3. Indicadores Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
Indicador Capacitacion Permanente al Personal

Lo que deseamos con este indicador es contar con un personal totalmente
capacitado y comprometido con las actividades del Area Comercial. Se pretende
dar la mayor atencién posible al trabajador para poder mentalizar los objetivos

de la empresa y de esta manera mejorar su rendimiento.

Figura 14: Ficha Indicador Capacitacién Permanente al personal

FICHA DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR: J ICapacitacién permanente al personal.

OBJETIVO: | [capacitacién permanente al personal.

FORMULA DE CALCULO: J I(Capacitaciones Realizadas / Capacitaciones Programadas) x 100%
RESPONSABLE: | |cerencia comercial

FUENTE DE INFORMACION: |  [Plan Anual de Mejoramiento I nstitucional.

FRECUENCIA DE MEDICION: | [Anual

NIVELINICIAL®: | | 20% | [uNiDAD: | [ % | [meTAas I [ 70%

INDICADORES
Segun nivel de cumplimiento de las capacitaciones programadas.

ROJO - AMARILLO VERDE
<50% 50% - 70% >70%

* Valor obtenido de acuerdo a propuesta de Gerencia General sobre las capacitaciones al personal del Area
|Comercial.

|** valor propuesto por Gerencia Comercial.
Fuente: Elaboracién Propia.

El objetivo para este indicador es que tenga una tendencia creciente en el

cumplimiento de las capacitaciones programadas.
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5.8.4. Indicadores Perspectiva de Procesos Internos

El objetivo de este proyecto esta sujeto dentro de esta perspectiva. Los procesos
comerciales tienen una gran influencia dentro de las demés perspectivas, de ahi
su importancia, sin embargo, tratar de medirlos se hace sumamente dificil,

debido a la confiabilidad de la informacion reportada por los trabajadores de

campo.

Los Objetivos para estos indicadores varian entre tendencias crecientes y
decrecientes de acuerdo al cumplimiento de los objetivos. Para esta perspectiva

se tienen seis indicadores:
Indicador Reducir el Tiempo de Atencion de Inspecciones por Reclamo

Lo que deseamos con este indicador es poder identificar en cuanto tiempo se da
respuesta (mediante inspecciones de campo) a los clientes sobre sus reclamos

realizados.
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Figura 15: Ficha Indicador Reducir el Tiempo de Atencidén de Inspecciones por Reclamo

FICHA DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR: J lReducir el tiempo de atencién de inspecciones por reclamo.

OBJETIVO: J IReducir el tiempo de atencidn de inspecciones por reclamo.
‘ FORMULA DE CALCULO: Promedio (Sumatoria del Numero de Reclamos(Fecha de Atencidn -1
Fecha de Reclamo))
RESPONSABLE: J lgomercializacién
FUENTE DE INFORMACION: I Ilnforme comercializacién.

FRECUENCIA DEMEDICION: | [Mensual

NniveLiniaal:: | [ s | [unibap: | | bias | [mETA**: | | 2

INDICADORES
Segun nivel de cumplimiento de las capacitaciones programadas.

ROJO AMARILLO [ " VERDE
>5 5-2 <2

* Valor obtenido segtin propuesta del Area de Comercializacién.

** Valor propuesto por Gerencia Comercial.

Fuente: Elaboracion Propia.

El objetivo para este indicador es que tenga una tendencia decreciente, debido a

que a menor tiempo de atencidén, mayor satisfaccion.

Tengamos en cuenta que atender un reclamo no necesariamente significa

realizar una rebaja en la facturacion del recibo del cliente.
Indicador Incrementar el Monto Facturado Mensual

Lo que deseamos con este indicador es poder comparar el cumplimiento de la

facturacion mensual con el monto facturado que la empresa tiene propuesto.
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Figura 16: Ficha Incrementar el Monto Facturado Mensual

FICHA DEL INDICADOR I

NOMBRE DEL INDICADOR: J ﬁcrementar el Monto Facturado Mensual.

OBJETIVO: I Il ncrementar el Monto Facturado Mensual.
FORMULA DE CALCULO: | Wonto facturado despues de procesar la facturacién.
RESPONSABLE: | [Facturacién.

FUENTE DE INFORMACION: J Estema de Informacién Comercial Integrado (SICl)

FRECUENCIA DE MEDICION: |  [Mensual

NIVELINICAL: | [ 330 | [uniDaD: 1 [sz.vin]  [meTa**: ] [ 3%

INDICADORES
Segun montos obtenidos de las facturaciones.

ROJO AMARILLO VERDE
<330 Mil 330 Mil - 360 Mil > 360 Mil

* Valor obtenido Segun PIA 2012 (Anexo 14).
** Valor obtenido Segun Pl A 2013 {Anexo 15).

[*** Los montos incluyen1.G.V.

Fuente: Elaboracién Propia.

El objetivo para este indicador es que tenga una tendencia creciente, debido a
que el resultado mensual de las facturaciones dard una referencia de cuanto se

puede recaudar por el mes facturado.
La facturacion no determina el ingreso de los montos por servicios colaterales.
Indicador Reducir el Nimero de Recibos Devueltos

Lo que deseamos con este indicador es poder determinar el porcentaje de
recibos que no llegan a repartirse a los clientes, este indicador es de dificil

medicion ya que no se puede determinar con exactitud su cumplimiento.
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Figura 17: Ficha Reducir el Numero de Recibos Devueltos

FICHA DEL INDICADOR

NOMBRE DELINDICADOR: |  [Reducir el Numero de Recibos Devueltos.

OBJETIVO: W fReducir el Numero de Recibos Devueltos.

FORMULA DE CALCULO: J [( Recibos devueltos / Total de Recibos Emitidos ) x 100%
RESPONSABLE: | [Facturacién.

FUENTE DE INFORMACION: |  [informe Facturacién.

FRECUENCIA DE MEDICION: | [Mensual

Iniveuiniciacs: | [ 10% | {unibap: ] % [META®*: | [ s%

INDICADORES

‘ Segun nivel de cumplimiento.

ROIO AMARILLO ' VERDE

> 10% 5% - 10% <5%

* Valor aproximado indicado por el Area de Facturacién.

{** valor propuesto por Gerencia Comercial.

Fuente: Elaboracién Propia.

El objetivo para este indicador es que tenga una tendencia decreciente, debido a
que mientras menos son los recibos devueltos, la empresa puede contar con que
los usuarios llegaran a pagar sus respectivos recibos por el servicio que brinda la
empresa. Al margen de este indicador, la empresa cuenta con el servicio de

expender duplicados de recibos en sus instalaciones.

Indicador Incrementar el Porcentaje de Efectividad de los Cortes de

Servicio de Agua

Lo que deseamos con este indicador es poder determinar el porcentaje de cortes
efectivos que se realizan a los clientes con dos meses de deuda, este indicador es

de dificil medicién ya que solo se cuenta con el informe del trabajador de
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campo, trabajo que es dificil contrastar con la cantidad de cortes mensuales que

se reportan.

Figura 18: Ficha Incrementar el Porcentaje de Efectividad de los Cortes de Servicio de Agua

FICHA DEL INDICADOR

Incrementar el porcentaje de efectividad de los cortes de servicio

NOMBRE DEL INDICADOR:
de agua.

Incrementar el porcentaje de efectividad de los cortes de servicio

JoBiETIVO:

de agua.
FORMULA DE CALCULO: ] [(Cortes Realizados / Total de Cortes Programados ) x 100% _
RESPONSABLE: | [Facturacién.

FUENTE DE INFORMACION: | [informe Facturacién.

FRECUENCIA DE MEDICION: | [Mensual

InwveLinicias: | | sow | |uniDaD: [ | % | [wmETAas: | | 90%

INDICADORES

Segun nivel de cumplimiento.

ROJO AMARILLO ? VERDE
< 80% 80% - 85% > 85%

{* valor aproximado indicado por Facturacién y Padron de Cortes a Diciembre 2012 (Anexo 19).

** Valor propuesto por Gerencia Comercial.

Fuente: Elaboracién Propia.

El objetivo para este indicador es que tenga una tendencia creciente, debido a
que mientras mayor es el porcentaje de efectividad, la empresa puede asegurarse

de que los clientes pagaran sus respectivos recibos.

Indicador Reducir el Porcentaje de Rehabilitaciones Pendientes de Servicio

de Agua

Lo que deseamos con este indicador es poder determinar el porcentaje de
rehabilitaciones pendientes que se tienen con los clientes con dos meses de
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deuda, este indicador es de dificil medicion ya que todo cliente exige que el
servicio sea rehabilitado una vez realizado el pago, lo cual no es sencillo, sin

embargo el cliente piensa que es el Gnico afectado.

Figura 19: Reducir el Porcentaje de Rehabilitaciones Pendientes de Servicio de Agua

FICHA DEL INDICADOR
NOMBRE DEL INDICADOR: Reducir el pocentaje de rehabilitaciones pendientes de Servicio de
Agua.
OBJETIVO: Reducir el pocentaje de rehabilitaciones pendientes de Servicio de
Agua.
FORMULA DE CALCULO: | [(Rehabilitaciones efectivas / Total de Rehabilitaciones ) x 100%
RESPONSABLE: | [Facturacién.
FUENTE DE INFORMACION: | linforme Facturacién. |
FRECUENCIA DE MEDICION: |  [Mensual
NIVELINICIAL®: | | 80% | |UNIDAD: | | % | [mETa*=: | | o0%
INDICADORES
|Segun nivel de cumplimiento.
~ ROJO AMARILLO - VERDE
< 80% 80% - 85% > 85%
* Valor aproximado indicado por Facturacidn y Total de Ordenes de Rehabilitacién en Diciembre 2012 (Aproximado).
il Valqrrﬂgrropuesto por Gerencia Comercial. _

Fuente: Elaboracién Propia.

El objetivo para este indicador es que tenga una tendencia creciente, debido a

que mientras mayor es el cumplimiento, mayor es la satisfaccion del cliente.

Indicador Reducir el Numero de Errores de Lectura en la Toma de Lectura

a Medidores

Lo que deseamos con este indicador es poder mejorar la toma de lectura a

medidores, la facturaciéon es realizada de acuerdo a la lectura del medidor, la
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lectura indicara cuanto es el valor consumido por los clientes. Sin embargo el

trabajo para realizar la toma de lectura obliga a que se realice en el menor

tiempo posible, esta premura repercute en los errores mensuales.

Figura 20: Reducir el Nimero de Errores de Lectura en la Toma de Lectura a Medidores

FICHA DEL INDICADOR

NOMBRE DEL INDICADOR:

Reducir el Numero de Errores de Lecturaenlatomade lecturaa
medidores.

Reducir el Numero de Errores de Lecturaenlatomade lecturaa

] OBIETIVO: medidores.
FORMULA DE CALCULO: J INdme ro de Errores Reportados en el mes.
RESPONSABLE: J |Catastro de Usuarios.
FUENTE DE INFORMACION: |  [Informe de Catastro de Usuarios.
FRECUENCIA DE MEDICION: | [Mensual
NIVELINIOAL: | [ 25 ] [uNiDaD: | [unidad ] [mETA**: | [ s
INDICADORES

Segun nivel de cumplimiento.

ROJO

AMARILLO "~ VERDE

>25

25-5 <5

* Valor aproximado indicado por el Area de Catastro de Usuarios.

** Valor propuesto por Gerencia Comercial.

Fuente: Elaboracién Propia.

El objetivo para este indicador es que tenga una tendencia decreciente, debido a

que influye directamente en los reclamos mensuales que terminan en una rebaja,

por ende en la insatisfaccion del cliente.

5.9. Implementacion de la Metodologia BSC

Cuando hablamos de la implementacion de una metodologia de gestion, en este caso

la Metodologia BSC, obliga a que exista una herramienta (sea informatica o
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manual) que ayude a canalizar la metodologia a la accién y representar lo que se

quiere alcanzar con la metodologia.

Para realizar la implementacién de la Metodologia BSC en el Area Comercial de la

EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C. se realizé un aplicativo con el cual se da a

conocer los indicadores y objetivos que se pueden administrar y de los cuales se

puedan tomar decisiones que ayuden a mejorar la Facturacion y Recaudacion

Mensual.

5.9.1. Definiciones Basicas (Carrasco Vera & Gonzales Correa, 2009)
Indicador Positivo: son aquellos en los cuales un AUMENTO en tendencia
estaria indicando un avance hacia la situacion deseada del objetivo, como
puede ser el incremento en la facturacion.

Indicador Negativo: son aquellos en los cuales una DISMINUCION de
tendencia estaria indicando un avance hacia una situacion deseada, como
puede ser la disminucién de reclamos.

Nivel Base de un Indicador: se refiere a la medicidn inicial o nivel estandar
que toma el indicador, y representa el desempefio logrado antes del efecto de
mejora de iniciativas estratégicas.

Valor Actual: representa las mediciones periodo a periodo del indicador, los
cuales se ven afectados por los efectos de las iniciativas estratégicas.

Meta: es el nivel esperado del indicador que la organizacion desea lograr

luego de ejecutar exitosamente las iniciativas estratégicas.
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5.9.2. Nivel de Efectividad de un Indicador
“Efectividad” es la relacion entre los resultados logrados y las metas
propuestas, o sea nos permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos
planificados.
Para medir la efectividad se hara uso del Semaforo (Inghenia Uruguay SRL,
2009) como una herramienta efectiva de comunicacién para mostrar el estado

de los indicadores.

Figura 21: Semaforo de Tres Colores

‘1.7
\Qv
W

Fuente: Inghenia Uruguay SRL.

Donde los valores representaran:
- Color Verde, representa al valor que se espera alcanzar, siendo este superior
al valor Real o inicial.
- Color Ambar (Amarillo), representa al valor intermedio entre el valor Real y
el valor critico, siempre menor que el valor esperado.
- Color Rojo, representa a los valores criticos, muy lejanos al valor Real y

valor esperado.
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5.9.3. Tendencia de los Indicadores
La tendencia de un indicador permite mostrar el crecimiento o decrecimiento
del mismo con respecto al valor alcanzado en periodos anteriores.
Este indicador se representa con iconos que explican el grado de tendencia de
un indicador, sea de forma positiva en caso de crecimiento o de forma negativa

en caso de un decrecimiento.

Figura 22: Tendencia Positiva y Negativa

Fuente: Elaboracidn Propia.

5.9.4. Modelo Dashboard

El Dashboard disefiado para la implementacién de la Metodologia BSC en el
Area Comercial de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C.se ha realizado de
acuerdo a los indicadores estratégicos y al mapa estratégico que esta
conformado por estos indicadores.

El modelo tiene la finalidad de mostrar que la metodologia BSC se puede
adaptar para realizar una administracion de la informacién en el Area
Comercial de una mejor manera.

El modelo se realiz6 utilizando hojas de calculo de acuerdo al orden con el

cual se defini6 la implementacion de la metodologia BSC.

73

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
)

A continuacion se presenta las capturas del modelo Dashboard propuesto para
el Area Comercial de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C.:

Presentacion Inicial — Menu

Es la primera impresién que da el modelo al usuario, donde brinda la opcion
de navegacién tanto para el Andlisis Institucional como para los Obijetivos

Estratégicos por perspectiva.

Figura 23: Menu - Modelo Dashboard

EMUSAP ABANCAY SAC

BALACED SCORECARD
GESTION COMERCIAL

MENU

- Visidn
- Valores.

2.1. Perspectiva Financiera.
A. Incrementar {a Rentabilidad.
B. Incrementar ia Recaudacién Mensual.

2.P ecti 1 Cliente,
A. Reducir el Numero de Reclamos.
2.3. P i Aprendizaje y Crecimiento,

A. Capacitaciones Permanentes al Personal.
2.4. Perspectiva de Procesos Internos.
A. Reducir el Tiempo de Atencion de Inspecciones por Reclamo.
B. incrementar el Monto Facturado Mensual.
C. Reducir el Numero de Recibos Devueltos.
D. Incrementar el Porcentaje de Efectividad de los Cortes de Servicio de Agua.
E. Reducir el Porcentaje de Rehabilitaciones Pendientes de Servicio de Agua.
F. Reducir el Nimero de Errores de Lectura en la Toma de Lectura a Medidores.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Haciendo uso de la navegacion, se puede observar que hay dos Titulos
principales: 1. Andlisis Institucional y 2. Objetivos Estratégicos; estos se
detallan:

Analisis Institucional

Dentro de este titulo se encuentra la definicién de la Misién, Visién y Valores

de la Empresa.

Figura 24: Analisis Institucional - Modelo Dashboard

EMUSAP ABANCAY SAC

BALACED SCORECARD
GESTION COMERCIAL

1. ANALISIS INSTITUCIONAL

MISION < Mend

La EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C. es una Empresa Municipal de derecho privado que opera en
el sector saneamiento produciendo, distribuyendo y comercializando agua potable y
brindando servicios de recoleccién y disposicion final de aguas servidas, de recolecciény
disposicién de aguas de lluvias y de disposicién sanitaria de excretas, sistemas de letrinas y
fosas sépticas, en el contexto de un proceso de mejoramiento continuo de 1os niveles de
calidad, aplicando tecnologias administrativas y operacionales modernas, para satisfacer
plenamente una necesidad bésica de la poblacién; asi como contribuir al bienestar y mejora
continua de la calidad de vida de los clientes comprendidos en su jurisdiccion geogréfica;
preservando el equilibrio del ecosistema, promoviendo el desarrollo y mejoramiento de la
calidad de nivel de vida de sus trabajadores, estimulando su creatividad individual e
identificacién corporativa, alcanzando niveles de productividad y rentabilidad que le
permita un desarrollo autosostenido, identificando nuevas oportunidades de negocio.

VISION < Meng

La EMUSAP - ABANCAY S.A tiene como Vision transformarse en una Empresa modemna,
consolidada, auténoma y financieramente viable, que satisfaga plenamente las necesidades
de los servicios de agua potable y alcantarillado de los Clientes de {as 4reas geogréficas bajo
su administracion, obteniendo el reconocimiento y satisfaccién de la opinién publica en
general.

VALORES < Meng

Los valores organizaciones son los principio que definen la manera de sery ia orientacién de
una organizacion, los principios de la EPS. EMUSAP ABANCAY $.A.C. son las siguientes:

- Control de Procesos.

- Estilos de liderazgo participativos.

- Delegacion efectiva en la toma de decisiones.

- Trabajo en equipo.

- Desconcentracidn de funciones.

- Divisién del trabajo.

- Interaccién de objetivos y actividades {Coordinacién).

Fuente: Elaboracién Propia.
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Objetivos Estratégicos

Dentro de este titulo se desarrolla el contenido de cada Perspectiva y el analisis
de los Objetivos Estratégicos y sus indicadores, se detallan:

Perspectiva Financiera

Se muestra dos objetivos estratégicos y sus indicadores, y el estado de cada

indicador usando los colores del Semaforo:

Figura 25: Perspectiva Financiera

2.1. PERSPECTIVA FINANCIERA

OBJETIVOS E INDICADORES < Mend

A. Incrementar la Rentabilidad

L Wfefe b ]

A.1 Ratio de Rentabilidad de inversiones
A.2. Ratio de Rentabilidad det Patrimonio 1+ 205 |

B. I wtar fa R

rindicad o7 GG

B.1 Incrementar la Recaudadidn Mensual

Fuente: Elaboracién Propia.

Los Objetivos Estratégicos dentro de esta perspectiva son:

Incrementar la Rentabilidad

Dentro de este objetivo estratégico se tiene dos indicadores: Ratio de
Rentabilidad de Inversiones y Ratio de Rentabilidad del Patrimonio; del primer
y segundo indicador podemos observar 4que el nivel de cumplimiento (en
ambos) se encuentra en Verde, lo que da a entender que la rentabilidad de la

empresa se encuentra en una tendencia creciente, ademas se cuenta con un
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nivel de cumplimiento mayor en 18% y 14% respectivamente, en relacion a la

meta propuesta para el afio en ejercicio.

Figura 26: Ratios de Rentabilidad de Inversiones

2.1. PERSPECTIVA FINANCIERA

JAT1TRATIO DE RENTABILIDAD DE INVERSIONES

< Meni
<- P, Financiera

o o TREh o
Rojo <0 Metal Alcanzada 212
Ambar 0-1 Meta Propuesta 1.80
Verde >1 % Cumplimiento 118%
Rentabilidad de Inversiones
(%)
250 312
2.00
3 1.58
= 1.50
w
3
g 1.00 B M Rentabilidad de Inversiones
* 0.50 4 o)
0.00 + v T T T 3
b1 o bu 2 a 1 = 2
o E=} o [=3 o (=] (=1 o
] < ~ 2 B 2 < 2
Aiio

Fuente: Elaboracion Propia.

Cabe aclarar que el tiempo de medicién de estos indicadores es de manera
anual, lo que dificulta generar una tendencia proyectada, sin embargo estos

dependen del cumplimiento de los procesos comerciales.
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Figura 27: Ratio de Rentabilidad del Patrimonio

< Menu
< P. Financiera
R <7 s
Rojo <0 Metal Alcanzada 205
Ambar 0-1 Meta Propuesta 1.80|
Verde >1 % Cumplimiento 11492]
Rentabilidad del Patrimonio
(%)
250
205
. 2.00
& 1.49
2 150
£
g 100 m Rentabilidad de! Patrimonio
S 050 4 {%)
0.00
b=} o 3 3 a a ] o
o o =1 (=3 =1 =3 [=3 o
] & ~ 4 2 < ] <
Afio

Fuente: Elaboracién Propia.

Incrementar la Recaudacion Mensual

Este objetivo estratégico que a la vez hace de indicador estd ligado
directamente con la Facturacion Mensual y los procesos de recupero del monto
facturado en el mes.

La Recaudacién Mensual tiene como meta superar lo establecido de acuerdo al
PIA (Presupuesto Institucional de Apertura) definido para el afio 2013, el cual
oscila por los 363 mil nuevo soles; se puede observar que en muchos meses no
se alcanzo la meta propuesta, sin embargo al mes de Septiembre-2013 se logra
alcanzar una meta superior en un 4% a la meta propuesta, un porcentaje que

trae consigo una tendencia creciente para los siguiente meses.
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Figura 28: Incrementar la Recaudaciéon Mensual

2.1. PERSPECTIVA FINANCIERA

Br1VINCREMENTAR LA RECAUDACION MensUALTITI < Meni

<- P. Financiera

eyenda o
Rojo <330 Mil Metal Alcanzada
Ambar 330 Mil - 360 Mil Meta Propuesta 38,785|
Verde > 360 Mil % Cumplimiento 104%]
Recaudacién Mensual VS Recau. Segin P1A 2013
500,000.00
450,000.00 409,998.23
2= 400,000.00 -1 ;
& 350,000.00
£ 300,000.00 -
& 250,000.00 n—
9 200,000.00 {s.)
€ 150,000.00 i -
Z 100,000.00 -} -_— Segun Pia 2013
50,000.00 s/
000 - v = T o ° o o o o © e=—=Tendendia Exponencial
8 § 8 3 2 E S § 5 5 5 3
£ 52 %222 8¢ 3% ¢ %
& < £ 8 3 3
g 2 &
4 =
Mes
Recibos Cobrados por Pensiones
10,500
T 9,959
B 10,000 1555w 7736
£ 9500 oy : -
= 9000 I = Recibos Cobrados por
2 ¥ & Pensiones
T 8,500
(3
=
§ 8000 === Tendenda Polindmica
£ 7,500
g 2 8 T 2 2 g2 8 $ g s @
) ° £ -2 EF s 3 » 4 S o8 a
& g 2 = = 2 53 8§
& £ 0 3 3
(<]
ki 2 B
Mes

Fuente: Elaboracién Propia.

Perspectiva del Cliente

Dentro de la Perspectiva del Cliente se muestra solo un objetivo estratégico

que a la vez es un indicador. A continuacion, se presenta y analiza:
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Figura 29: Perspectiva del Cliente

'EMUSAP ABANCAY SAC

BALACED SCORECARD
GESTION COMERCIAL

2.2. PERSPECTIVA DEL CLIENTE

< Menu

Fuente: Elaboracién Propia.

Dentro de esta perspectiva se evalta el incremento de los reclamos y la
tendencia decreciente que este deberia tener mediante el Objetivo Estratégico:
Reducir el Nimero de Reclamos

El nimero de reclamos mensuales varia de acuerdo a cada facturacion, los
reclamos no deberian superar el 1% del total de recibos facturados en el mes.
La meta alcanzada se ve reflejada en estado Verde, ya que supera la meta
propuesta, en 27% de cumplimiento.

Se puede observar que la tendencia de la evolucién de los reclamos mensuales,
son inconstantes, se espera alcanzar un tendencia decreciente, ya que, a menor
cantidad de reclamos realizados en una mes se entenderd que se ha generado
una mayor satisfaccion a los usuarios, y de esta manera la empresa contara con
personal disponible para realiza otros procesos.

La evolucién de los reclamos mensuales tiene una relacion directa con el

producto de la ejecucion de los procesos comerciales.
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Figura 30: Reducir el Numero de Reclamos

T
%
= GESTION COMERCIAL
PN
2.2. PERSPECTIVA DEL CLIENTE
< Men(
< P. del Cliente
[Leyenday Detalle
Rojo > 2% Reda. Metal Alcanzada 0.73
Ambar 2% - 1% Recla. Meta Propuesta 1.00
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Fuente: Elaboracion Propia.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
Dentro de la Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento se muestra solo un
objetivo estratégico que a la vez es un indicador. A continuacidn, se presenta y

analiza:
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Figura 31: Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento

EMUSAP ABANCAY SAC

| BALACED SCORECARD
GESTION COMERCIAL

2.3. PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

'OBJETIVOS E INDICADORES < Meni

A. Capacitaciones Permanentes al Personal

L o Gk ]

9

Fuente: Elaboracién Propia.

Dentro de esta pérspectiva se evallia el cumplimiento de las capacitaciones
programadas para el personal del Area Comercial.

El cumplimiento de realizacién de capacitaciones se encuentra en Rojo, con
menos de un 50%, esto da a entender que el objetivo se encuentra en un estado
de toma de decision inmediata para poder tomar acciones de mejora a corto
plazo.

Cabe resaltar que las capacitaciones son fundamentales para poder cumplir con
los objetivos de las demads perspectivas, en especial de la perspectiva de
procesos internos.

Los trabajadores de la empresa necesitan capacitarse, de esta manera se puede
exigir resultados de un trabajo bien realizado. Las capacitaciones vienen a ser

agentes costo-beneficio.
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Figura 32: Capacitacién Permanente al Personal

EMUSAP ABANCAY SAC

BALACED SCORECARD
GESTION COMERCIAL

< Meni

. % P. Aprendizaje

Detal) N

Metal Alcanzada 43.48;

Ambar 50% - 70% Capac. Meta Propuesta 70.(1)'
Verde >70% Capac. % Cumplimiento 62%)

Cumplimiento de Realizacién de Capacitaciones

13

YS!

®Capacitaciones Realizadas

WCapacitaciones Pendientes

Fuente: Elaboracion Propia.

Perspectiva de Procesos Internos

Debido a que el objetivo del proyecto se centra dentro de esta perspectiva, el
andlisis de los Objetivos Estratégicos, que a la vez son los indicadores, sera
analizado a detalle, para poder evaluar el nivel de cumplimiento de estos.

El mejoramiento de los procesos comerciales y la posibilidad de medir
indicadores que cuentan con informacién de dificil medicién, otorga a que se
generé diferentes puntos de vista para propuestas de tomas de decision, y se
entienda realmente el objetivo de este proyecto.

Se muestra los objetivos estratégicos propuestos y se analizan los indicadores:
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Figura 33: Perspectiva de Procesos Internos

EMUSAP ABANCAY SAC

| BALACED SCORECARD
GESTION COMERCIAL

2.4. PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

OBJETIVOS £ INDICADORES «Meni

LOS OBJETIVOS SON LOS MISMOS INDICADORES

A. Reducir el Tiempo de Atencidn de Inspecdones 206
por Redamo i

8. incrementar ef Monto Facturado Mensuat cm  349,353.93
C. Reducir el Nimero de Recibos Devuettos com 5.06

D. Incrementar el Porcentaje de Efectividad de fos 8176
Cortes de Servicio de Agua )
E. Redudir el Porcentaje de Rehabilitaciones $ 75.38
Pendientes de Servicio de Agua :
E. Reducir el Nimero de Errores de Lectura eniia
Tomade Lectura

9.22

Fuente: Elaboracion Propia.

Dentro de la Perspectiva de Procesos Internos se consideran seis Objetivos
Estratégicos:

Reducir el Tiempo de Atencion de Inspecciones por Reclamo

El Objetivo Estratégico tiene una meta propuesta de dos dias, debido a que se
espera que la atencién de reclamos se realice de manera inmediata, sin
embargo, el nivel de cumplimiento alcanzado es ligeramente mayor, por lo que
el estado alcanzado se encuentra en Ambar (o Amarillo).

El contar con un nivel de cumplimiento inferior, supone que el factor personal
esta directamente relacionado.

Si un cliente realiza un reclamo el dia de hoy, al dia siguiente se le deberia

estar realizando la inspeccion domiciliaria.
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Se espera una tendencia decreciente para los demas meses.

Figura 34: Reducir el Tiempo de Atencién de Inspecciones por Reclamo

EMUSAP ABANCAY SAC

BALACED SCORECARD
GESTION COMERCIAL

2.4, PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

< Mend
< P, de Procesos

Rojo > S Dias Metal Alcanzada 2.06
Ambar 5 Dias a 2 Dias Meta Propuesta 2.00
Verde < 2 Dias % Cumplimi: 97%
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m==Tendencia Polinémica

Febrero
Abrit
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Junlo
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Noviembre
Diciembre

Mes

Numero Total Reclamos

s Nmero Total Reclamos

=—renTendencia Polinémica

N¢ de Reclamos {Unidades}

Enero
febrero
Marzo
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Mayo
Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Noviembre
Diciembre

Mes

Fuente: Elaboracion Propia.

Cabe resaltar que los diversos reclamos no son solo por los consumos
excesivos que se pueden estar facturando, sino que hay diversos tipos de

reclamos, ver Anexo 07.
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Incrementar el Monto Facturado Mensual

La evolucion de este Objetivo Estratégico esta relacionada con la Recaudacion
Mensual, por ello ambos objetivos tiene como meta superar el monto de 363
mil nuevos soles establecido por el PIA 2013.

La meta alcanzada se encuentra por debajo de la meta propuesta en 4%, lo que
es una preocupacion de acciones inmediatas, debido a que la empresa se
sostiene solo con el monto que factura, al contar con una facturacién menor
pone en riesgo las actividades programadas durante el afio en el tema de
inversiones.

La evolucion de Recibos Facturados mensualmente, no se refleja en un
incremento constante, debido a la gran cantidad de clientes inactivos que
mantiene la empresa (y que son los principales deudores), por tal razén no se
les puede continuar facturando, ademas sus conexiones se encuentran cortadas

fisicamente.
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Figura 35: Incrementar el Monto Facturado Mensual

EMUSAP ABANCAY SAC

BALACED SCORECARD
GESTION COMERCIAL
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Fuente: Elaboracion Propia.

Reducir el Niimero de Recibos Devueltos

El Objetivo Estratégico tiene la finalidad de servir de apoyo a la recaudacion
mensual, la falta de su cumplimiento ocasiona que los cliente no lleguen a
pagar sus recibos a tiempo y esto termina ocasionando reclamos constantes.

La meta alcanzada se encuentra proxima a la meta propuesta, a falta de un 1%

del cumplimiento, por ello se encuentra dentro de la zona Ambar.
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Haciendo un andlisis detallado de la entrega de recibos encontramos que existe
un porcentaje de conexiones en “Lotes Baldios”, lo que dificulta la entrega del
recibo a un propietario o responsable, lo cual es justificable, pero existe otro
porcentaje en los que realmente no llega el recibo a las viviendas, lo cual debe
corregirse en el corto plazo. De acuerdo a la evolucion mensual podemos

determinar que existe una tendencia decreciente.

Figura 36: Reducir el Numero de Recibos Devueltos

EMUSAP ABANCAY SAC

.”2”) BALACED SCORECARD
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Incrementar el Porcentaje de Efectividad de Cortes de Servicio de Agua
El Objetivo Estratégico tiene un cumplimiento menor a la meta propuesta en
4%, por ello se encuentra en la zona Ambar.

Los cortes de servicio mensuales son variables, ya que no depende netamente
de la responsabilidad de la empresa, sino del cumplimiento de pago de los

clientes. El cumplimiento del objetivo tiene una tendencia creciente.

Figura 37: Incrementar el Porcentaje de Efectividad de Cortes de Servicio de Agua

EMUSAP ABANCAY SAC

& BALACED SCORECARD
\}‘;’4“ GESTION COMERCIAL

2.4. PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Cabe resaltar que -para llegar a un cumplimiento mayor a 90%, la empresa
tiene que recurrir a otros procesos externos, debido a que en muchos lugares de
la ciudad el impedimento del acceso a las cajas se da por factores externos
como la Iluvia, sector rural, entre otros, que ocasionan que las cajas de registro
no se encuentren accesibles al momento de realizar la actividad del corte,
repercutiendo también en el proceso de rehabilitacion de servicio.

Reducir el Porcentaje de Rehabilitaciones Pendientes de Servicio de Agua

El cumplimiento para el Objetivo Estratégico esta por muy debajo de la meta
propuesta, por ello se encuentra en la zona Roja, la empresa debe tomar
acciones inmediatas para mejorar el cumplimiento de este objetivo estratégico.

El objetivo esta relacionado con los cortes de servicio, lo que quiere decir que:
si no se realiza un corte efectivo no se podra realizar una rehabilitacion
efectiva.

Realizando un anélisis detallado del objetivo podemos ver que la tendencia no
mejora, sino tiende a mantener el porcentaje de cumplimiento. La empresa
mejora su recaudacion realizando las actividades de cortes y rehabilitaciones,
por lo que en el momento de realizar un nimero dado de cortes de servicio, ese
mismo numero debe ser los que se tenga que rehabilitar durante el mes; si
observamos las Rehabilitaciones Programados VS Rehabilitaciones Realizados
refleja la falta del cumplimiento en cantidades considerables.

En conclusion, se deben tomar acciones inmediatas para mejorar el objetivo en

un plazo inmediato.
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Figura 38: Reducir el Porcentaje de Rehabilitaciones Pendientes de Servicio de Agua
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Fuente: Elaboracion Propia.

Reducir el Numero de Errores de Lectura en la Toma de Lectura a
Medidores

El objetivo muestra una meta alcanzada deficiente, debido a que la meta
propuesta es muy corta, por ello se encuentra en la zona Ambar.

Los errores de lectura no deberian ser frecuentes, ya que mediante este

objetivo se realiza el célculo del monto facturado mensual, y ningln cliente
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esta dispuesto a que jueguen con los montos que paga, sin haber hecho uso del
servicio indicado. La tendencia del objetivo se encuentra en forma decreciente,
lo que debe ayudar a que no existan estos errores, que son los reclamos de

mayor constancia y por ende se ocasionan mas de una rebaja sin sentido.

Figura 39: Reducir el Numero de Errores de Lectura en la Toma de Lectura a Medidores
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Fuente: Elaboracién Propia.
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CAPITULO VI

6. RESULTADOS.

En este capitulo se presentaran los resultados de los objetivos presentados en la
investigacion realizada en el Area Comercial de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C.
durante los tres primeros trimestres del afio 2013, con el fin de demostrar las acciones
realizadas, de esta manera presentar resultados confiables, los cuales dieron respuestas a
los problemas del presente estudio.

En primera instancia se presentara el resultado del Analisis ¢ Implementacién de la
Metodologia BSC, donde se obtuvo informacién importante del Area Comercial de la
EPS. Por otra parte se mostraran los resultados de la Influencia de la Implementacién de
la Metodologia BSC en la Recaudacion Mensual y la Administracion de la Informacion
en relacién con la Metodologia BSC, en el periodo mencionado. Los resultados
obtenidos se presentaran mediante tablas bajo una modalidad de cuadros, esto permite
tener un analisis cuantitativo y/o cualitativo, también se hara uso de graficos
estadisticos, y en forma general los resultados se presentardn de forma Analitica
respondiendo los objetivos del presente estudio.

En consecuencia, la informacion que se presenta es clara y precisa, por otra parte, se
han incorporado elementos de relevancia que se encuentra dentro de las perspectivas
desarrolladas mediante la Metodologia BSC, por consiguiente, se busca realizar un
analisis lo mas objetivamente posible, y de esta manera lograr obtener un estudio

cientifico notable e inequivoco.
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6.1. Analisis e Implementacion de la Metodologia BSC para Mejorar los Procesos
Comerciales
La Metodologia BSC se aplica de diferentes maneras y de acuerdo a la necesidad
de la unidad de negocio, en este caso el Area Comercial de la EPS, EMUSAP
ABANCAY S.A.C., donde todos los procesos repercuten en mejorar la recaudacion
mensual, sin embargo, en un principio los procesos comerciales no se encontraban

estructurados para realizar analisis sobre ellos mismos

Tabla 7: Procesos Comerciales Antes y Después de la Implementacién de la Metodologia BSC.

ANTES DE LA
PROCESOS COMERCIALES METO. BSC CON LA METO. BSC
Monitoreo del proceso, control de
calidad de la facturacion.
Facturacién Mensual y emisiéon de | Alcanzar la meta Apoyado en procesos alternos a
recibos. establecida. la toma de lectura:
recategorizaciones, altos
consumidores, etc.
Cobranza sujeta a la efectividad
Cobranza neta de los procesos alternos como
Recaudacién Mensual apoyada en los cortes | reparto de recibo, atencién de
de servicio. reclamos, cortes, rehabilitaciones
y toma de lectura.
Atencion de inspecciones por ; . . .
reclamos Cumplimiento. Sujeto a una meta de efectividad.
Reparto de recibos Cumplimiento. Sujeto a una meta de efectividad.
Cortes de servicio de Agua Cumplimiento. Sujeto a una meta de efectividad.
igzzbmtamones de Servicios de Cumplimiento. Sujeto a una meta de efectividad.
Sujeto a una meta de efectividad
Toma de lectura a medidores Cumplimiento. con meta alterna el incremento de
la facturacién.

Fuente: Elaboracién Propia.

Con la implementacion de la Metodologia BSC, se pudo optimizar los procesos

comerciales de manera directa e indirectamente, ya que, un proceso que estaba

o

determinado para ser cumplido y con eso se terminaba el proceso, ahora ya no solo
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6.2.

se liga al cumplimiento sino que estd ligado a un analisis de efectividad de lo
realizado (una meta).

Podemos afirmar que la implementacién de la Metodologia BSC mejord los
Procesos Comerciales de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C. de diversas
maneras, demostrando diferentes enfoques de trabajo, tanto para el Jefe de Area
como para el personal operativo.

Influencia de la Implementacion de la Metodologia BSC en la Recaudacion
Mensual

La Recaudacion Mensual es (sin menospreciar a otros) el objetivo principal del
Area Comercial, ya que es la unica fuente de ingreso de la empresa, por ello, para

responder a este objetivo se analizara diferentes factores.

Figura 40: Evolucion de la Recaudacion Mensual
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Fuente: Elaboracién Propia.
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La evolucion de la recaudacion durante los tres primeros trimestres del afio, es
totalmente inconstante, pero se observa un ligero crecimiento durante los Gltimos

meses de estudio.

Tabla 8: Recaudacién Mensual VS Promedio Mensual Recaudado

PROMEDIO

HEMETAIMENS DALY

MENSUALY
RECAUDADO

Monto (S/.) 363,784.95 377,848.35

Fuente: Elaboracién Propia.

El analisis comun seria el siguiente: “se tiene un promedio de recaudacion de 377
mil nuevos soles, que supera en 14 mil nuevos soles a la meta propuesta, lo que
indica un crecimiento minimo”; andlisis que es totalmente valido ya que al personal

directivo solo le interesan los resultados.

Figura 41: Recaudacion Mensual VS Numero de Recibos Cobrados
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Fuente: Elaboracion Propia.

Haciendo un anilisis detallado, relacionando la recaudacién con la cantidad de

recibos cobrados, nos muestra que existe un factor que no se habia evaluado antes,
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en la Figura 41, se observa que dicha relacion tiene un quiebre en varios meses, ya
que la evolucién de ambos difiere del concepto: “a mayor cantidad de recibos
cobrados se generard una mayor recaudacién”, debido a que hay meses en los que
el niimero de recibos cobrados es inferior al monto recaudado, lo que da a entender
que la facturacion mensual estuvo influenciada por el mejoramiento de otros
procesos felacionados. Para ello se relacionara el cumplimiento de otros procesos
con la recaudacion.

En la Figura 42, se observa que durante los ultimos meses del estudio, existe un
porcentaje menor de recibos devueltos, lo que nos asegura un mayor cumplimiento

de pago por parte de los clientes.

Figura 42: Recaudacion Mensual VS Porcentaje de Recibos Devueltos

Recaudacion Mensual VS % de Recibos Devueltos
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Fuente: Elaboracion Propia.

Ademas, en la Figura 43, se observa que el porcentaje de cortes realizados durante
los ultimos meses del estudio es mayor, lo que influye directamente en la

recaudacion, debido a que los cortes de servicio se realizan de manera efectiva se
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pueden asegurar los pagos por el servicio. Teniendo en cuenta estos puntos de vista
se podria asegurar que la recaudacién mensual tuvo una influencia directa de otros

procesos relacionados, y que no solo se apoyd en la cobranza netamente.

Figura 43: Recaudacion Mensual VS Porcentaje de Cortes Realizados

Recaudacion Mensual VS % de Cortes Realizados
__ 500,000.00 90.00
> 400,000.00 - - 85.00
€ 300,000.00 - - 80.00
S 200,000.00 - - 75.00
% 100,000.00 - 70.00
] 0.00 - L 65.00
z e 2 2 £ 2 2 £ £ ¢g ¢ ¢ ¢
¢ ¢ 5 2 &8 5§ 3 8§ ¢ 58 2 2
0] < © © 9 ©
- Z O % ©
] § o
w
Meses
m Recaudacion Mensual Porcentaje de Cortes Realizados (%)
(5/.)

Fuente: Elaboracién Propia.

La implementacién de la Metodologia BSC para el mejoramiento de los procesos
comerciales tiene una influencia directa en la Recaudacién, ya que esta ayuda a
definir los Objetivos Estratégicos ligados a las Metas Estratégicas; y del analisis
realizado durante la implementacion de la Metodologia BSC, se definid a la
Recaudaciéon Mensual como un Objetivo Estratégico totalmente ligado a los
procesos comerciales, por ello es que la Metodologia BSC influye en el incremento

de la Recaudaciéon Mensual detallada en el estudio.
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6.3. Administracion de la Informacion y la Metodologia BSC

Al momento de realizar la implementacion de la Metodologia BSC se requirié de

informacion para determinar el cumplimiento de los objetivos estratégicos, lo que

nos dio como resultado una estructura de informacion confiable de la cual se puede

consultar informacion, a continuacion se mostrara y analizara algunas capturas de

la informacion recogida para cada proceso:

Figura 44: Informacion Recaudacion Mensual

3. Incrementar la Recaudacion Mensual

Formula de Célculo: Promedio (Recaudacién Mensual Enero a Diciembre)

Afio Mes Recibos Co.brados Recaud.acién Seguln Recaudacién Fuente de Informacién

por Pensiones Pia 2013 Mensual

2013| Enero 9,658 363,784.95 386,554.64 Informe Facturacién y Cobranza N9
2013( Febrero 9,137 363,784.95 323,807.73 Informe Facturacion y Cobranza N‘—’i;
2013| Marzo 9,024 363,784.95 363,343.20 Informe Facturacién y Cobranza N
2013| Abril 9,556 363,784.95 350,957.07 Informe Facturacién y Cobranza N
2013} Mayo 9,418 363,784.95 356,606.08 Informe Facturacién y Cobranza NE’I?
2013| Junio 8,509 363,784.95 390,464.15 Informe Facturacién y Cobranza N‘-’If
2013{ Julio 9,959 363,784.95 429,206.44 |informe Facturacién y Cobranza N9
2013} Agosto 9,347 363,784.95 389,697.62 _|Informe Facturacién y Cobranza N9
2013| Septiembre 9,736 363,784.95 409,998.23 Informe Facturacién y Cobranza N9
2013| Octubre

2013| Noviembre

2013| Diciembre

Promedio: 9,372 363,784.95 377,848.35
Total: 84,344.00 4,365,419.44 3,400,635.16

Fuente: Elaboracion Propia.

En la Figura 44 se muestra la informacion recogida sobre la Recaudacion mes a

mes, donde no solo se muestra el monto recaudado total, sino también la meta

establecida y el nimero de recibos cobrados, asi como la fuente de la informacion

que es con la que se contrasta y valida los datos mostrados. Podemos observar que

se menciona la férmula de calculo, esto para que cualquier persona con o sin

conocimiento previo pueda entender de qué se trata la informacién.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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Figura 45: Informacién del Numero de Reclamos

1. Reducir el nimero de reclamos

Formula de Célculo: (Total de Reclamos / Total de Clientes Activos) x 100%

Afio Mes Nl::;:om::al Total Clientes Po’:c:::\at:::sde Fuente de informacion
2013} Enero 63 11908 0.53 informe Comercializacién N2
2013( Febrero 42 11925 0.35 Informe Comercializaciéon N2
2013| Marzo 107 11971 0.89 Informe Comercializacion N2 |
2013} Abril 83 12024 0.69 Informe Comercializacién N2
2013| Mayo 100 11946 0.84 Informe Comercializacién N@
2013] Junio 143 11908 1.20 Informe Comercializacién N¢
2013; Julio 89 11999 0.74 Informe Comercializaciéon N¢
2013] Agosto 72 12029 0.60 Informe Comercializacién N¢
2013) Septiembre 85 12126 0.70 Informe Comercializacién N2
2013| Octubre
2013 Noviembre
2013] Diciembre
Promedio: 87.11 Promedio Anual: 0.73
Total Anual: 784.00

Fuente: Elaboracion Propia.

En la figura 45 se observa la evolucion de los reclamos realizados mes a mes y la
formula de célculo; el total de clientes tiene una evolucion creciente, lo que mes a
mes influird en el porcentaje de reclamos, si nos referimos a la meta maxima del
1% mensual esto se entendera que con cada mes que pasa el mantener un numero
menor y constante de reclamos, significara una disminucion considerable, a causa
de que el 1% cada vez serd un nimero mayor si se analizara en nameros.

En estos dos casos mencionados es fécil determinar la informacion y consolidarla,
pero hay otros procesos como el de entrega de recibos, que merece un tratamiento
mas analitico para poder determinar qué tipo de informacion se manejara.
Analizando la Figura 46, observamos que hay uha aclaracion en pie que indica la
forma de calculo del nimero de recibos revueltos, esto a causa de que el proceso no
genera ningin reporte donde se indique cuantos recibos fueron entregados
efectivamente, lo que viene a ser un inconveniente, por ello se analizé la razén

efectiva por la cual no llegaria un recibo a domicilio, lo que nos lleva a extraer
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informacion del padrén de usuarios mensual, o base comercial, donde se consulta

el nimero de aquellos usuarios que fueron facturados con consumo cero y lectura

cero, lo que supone que es una vivienda o lote que no tiene consumo, donde no hay

una manera como dejar recibo y por ello se tiene que devolver, lo que nos da un

valor aproximado, ya que se puede evaluar otros factores y determinar otro valor.

Figura 46: Informacidén Entrega de Recibos

3. Entrega de Recibos.

Formulade Célculo: ( Recibos devueltos / Total de Recibos Emitidos ) x 100%

Numero de Recibos

Nimero de Recibos

Porcentaje de Recibos

Afo Mes Emitidos Devueltos Devueltos (%) Fuente de Informacién
2013| Enero 11,908 694 5.83 Informe Facturacion y Cq
2013| Febrero 11,925 671 5.63 Informe Facturacién y Cc
2013| Marzo 11,971 676 5.65 Informe Facturacion y Cc
2013] Abril 12,024 693 5.76 Informe Facturacién y Ca
2013| Mayo 11,946 574 4.80 Informe Facturacion y Ca
2013] Junio 11,908 539 4.53 Informe Facturacion y Cc

| 2013 Julio 11,999 543 4,53 Informe Facturacion y Cq
2013| Agosto 12,029 539 4.48 Informe Facturacion y Cq
2013| Septiembre 12,126 525 4.33 Informe Facturacion y C¢
2013 Octubre

| 2013| Noviembre

| 2013| Diciembre

Promedio: 11,981.78 606.00 5.06
Total: 107,836.00 5,454.00

* Ne de Recibos Devuletos: Valor calculado de padrén general donde: recibos facturados - consumo ceros - lecturas cer

Fuente: Elaboracion Propia.

La administracion de la informaciéon es un tema importante al momento de

implementar la Metodologia BSC, ya que es el requisito primordial para

implementar esta metodologia, por ello podemos afirmar que la implementacion de

la metodologia BSC ayuda a administrar la Informacién Comercial de la EPS.

EMUSAP ABANCAY S.A.C.
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CONCLUSIONES

Luego del analisis general y el estudio realizado se presenta a continuacién las siguientes

conclusiones:

La implementacion de la Metodologia BSC se realizé de manera precisa al definir
los objetivos estratégicos relacionados con los procesos comerciales, que influyd
directamente en la recaudacion.

La herramienta Dashboard de medicion se desarrollado de manera estratégica para
ilustrar los conceptos de la metodologia BSC, mostrando las metas alcanzadas de
forma mensual y observando la reaccion de la herramienta a la informacion
suministrada.

El mejoramiento de los Procesos Comerciales, de un simple trabajo de
cumplimiento, a un trabajo de eficiencia cambio el enfoque de trabajo del area
comercial, a los que no todos los trabajadores se acostumbran.

El nivel de administracion de informacidon que se obtuvo ayuda a formular
estrategias a corto, mediano y largo plazo, debido al enfoque final: la
Recaudacion.

Los objetivos estratégicos alcanzados por los procesos comerciales dentro de la
perspectiva de procesos internos, nos da a entender que los trabajos no se estan
realizando de manera efectiva, lo que directamente responsabiliza al personal del
Area Comercial por falta de efectividad al realizar los procesos, podemos concluir

que hay dos razones por las cuales no se cumple efectivamente los procesos, en
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primer lugar, el nimero de trabajadores de campo (personal operativo), que esta
conformada por cinco personas, no es suficiente para atender a aproximadamente
doce mil usuarios en los diferentes procesos; y en segundo lugar, el desempeifio
laboral diario que se realiza, no permite culminar las labores programadas en el
dia, por ello no se llega a cumplir con los objetivos estratégicos.

- La Metodologia BSC dentro del Area Comercial se implement6 con éxito, lo que

da la facultad de una implementacion a nivel Empresa.
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RECOMENDACIONES

A continuacion se presentan las siguientes recomendaciones:

Con el resultado obtenido, implementar la Metodologia BSC en todas las areas de
la empresa.

Realizar un control constante de los proceso, del cumplimiento de metas, de
objetivos, continuar con la mejora constante de procesos.

Optimizar el periodo de alimentacion de informacion, para aquellos procesos con
los que se pueden trabajar en un periodo menor, ya sea diario o semanal, como en
el caso de la recaudacidn, que se puede desarrollar de manera diaria.

Evaluar la necesidad de incrementar personal para trabajos de campo, ya sea en
trabajo especifico o trabajo general, con la finalidad de realizar los procesos de
forma eficiente y buscar la satisfaccion de los clientes.

Cumplir con las capacitaciones a los trabajadores, y de esta manera poder
responder a las exigencias de los objetivos estratégicos establecidos.

Evaluar alternativas para mejorar aquellos procesos que no pueden ser medidos
por indicadores, como la cobranza efectiva, el cual se puede mejorar utilizando
alternativas de pagos, como pagos por internet, agentes financieros u otros medios
que no obliguen al cliente a tener que hacer colas en las oficinas de la empresa.
Evaluar la utilizacion y/o implementacion de tecnologias alternativas para mejorar
el tiempo de toma de lectura a medidores, cortes y rehabilitaciones, inspecciones

domiciliarias: tecnologias en tiempo real.
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- Finalmente se recomienda la adquisiciéon de un Sistema que permita integrar la
informacioén de toda la empresa para que en conjunto se puedan realizar el analisis

de los mismos y obtener mejores resultados.
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ANEXOS

ANEXO 01: Matriz de Consistencia
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Mejoramiento de los Procesos Comerciales de la EPS. EMUSAP ABANCAY $.A.C. aplicando la Metodologia Balanced Scorecard, 2012

GENERAL

Def. del Probl Obj Hipotesis Variables lindicadores Indices Disefio de Investigacién |Métodos y Técenicas |Poblacién y Muestra
¢En qué medida el Analizar e El Analisis e Variable Independiente: 1. Perspectiva Financiera 1.1. Incrementar la Rentabilidad ~ {Corretacional Métodos: Poblacién:

andlisis e Implementar la Implementacion de 1.2. Incrementar la Recaudacion ~ [Cuasi-Experimental

implementacién de una [Metodologia Balanced |la Metodologia Metodologia Balanced Mensual - Cietifico - Personal
Metodologia de Gestidn |Scorecard para Balanced Scorcard  |Scorecard Administrativo de la
Mejorara los Procesos  |Mejorar los Procesos  [mejora los Procesos 2. Perspectiva de Procesos  |2.1. Incrementar la Facturacion Técnicas: EPS. {54)

Comerciales de la EPS.
EMUSAP ABANCAY
S.A.C.—2012?

Comerciales de |a EPS.
EMUSAP ABANCAY
S.AC.—-2012.

Comerciales de la
EPS. EMUSAP
ABANCAY S.A.C. —
2012.

Comerciales

3. Perspectiva de Aprendizaje

4. Perspectiva del Cliente

Mensual

3.1. Capacitacines permanente al
Personal

4.1. Reducir el Numero de
Reclamos

ESPECIFICOS

éComo influye la
Implementacidn de una
Metodologia de Gestién
en la recaudacion
mensual de la EPS.
EMUSAP ABANCAY
S.A.C.—20127?

Evaluar la influencia de
la Implementacién de
la Metodologia
Balanced Scorecard en
fa Recaudacion
Mensual de la EPS.
EMUSAP ABANCAY
S.A.C. - 2012.

La Implementacion
de la Metodologia
Balanced Scorecard
influye enla
Recaudacién
Mensual de la EPS.
EMUSAP ABANCAY
S.A.C. - 2012.

Variable Dependiente

Procesos Comerciales

¢En qué medida la
Implementacidn de una
Metodologia de Gestién
ayuda a Administrar la
Informacion Comercial
de la EPS. EMUSAP
ABANCAY S.A.C. - 20127

Determinar en qué
medida la
Implementacién de la
Metodologia Balanced
Scorecard ayuda a
Administrar la
informacién Comercial
de la EPS. EMUSAP
ABANCAY S.A.C. -
2012.

La Implementacion
de la Metodologfa
Balanced Scorecard
ayuda a Administrar
la informacion
Comercial de la EPS.
EMUSAP ABANCAY
S.A.C.-2012.

1. Facturacion

2. Reparto de Recibos

3. Cortes de Semvicio de Agua

4. Rehabilitaciones de Servicio

de Agua

5. Toma de Lectura de
medidores

6. Atencitn de Inspecciones
por reclamos

1.1. Monitorear el Proceso de
Facturacién y Emision de Recibos

2.1. Reducir ef nimero de recibos
devueltos

3.1. Incrementar el porcentaje de
efectividad de los Cortes de
Servicio de Agua

4.1. Reducir el porcentaje de
rehabilitaciones pendientes de
Servicios de Agua

5.1. Reducir el nimero de errores
de lectura en la toma de lectura a
medidores

6.1. Reducir el iempo de atencién
'de inspecciones por reclamos

- De recoleccién:
Observacion Directa e
Indirecta v Bibliografia
fisica y virtual.

Instrumentos:

- De recoleccién: Tablas
de calculo, libreta de
notas y fotografias.

Procesamiento y
Analisis:

- De procesamiento:
Medidas de tendencia
central y porcentual.

- De presentacion:
Graficos lineales,
diagramas de Superficie,
diagramas Circulare.

Muestra:

- Personal del Area
Comercial {11)




ANEXO 02: Organigrama de la EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C.
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ANEXO 03: Ubicacion de Muestra en Organigrama
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ANEXO 04: Resolucion de Aprobacion del Proyecto de Investigacion por la Facultad de

Ingenieria
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
FACULTAD DE INGENIERIA ;T

RESOLUCION N° 137-2012-DFI-COG-UNAMBA
Abancay, 28 de mayo de 2012
VISTO:

El Oficio N° 148-2012-EAPIIS-UNAMBA, presentada por la Directora de la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria Informdtica y Sistemas, y demas documentos
contenidos en el expediente con registro N° 475,

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucidn N° 046-2011-CU-COG-UNAMBA de fecha 13 de setiembre de
2011, la Comisién de Orden y Gestion de la Universidad Nacional Micaela
Bastidas de Apurimac, encarga en el cargo y funciones de Decanos de Facultad,
a los docentes de las Escuelas Académico Profesionales, conforme el siguiente
detalle: Ing. Juan Didi Flores Cruz, Decano (e) de la Facultad de Ingenieria,
Lic. Rober Anibal Luciano Alipio, Decano (e) de la Facultad de Administraciédn,
Lic. Nivia Marisol Pilares Estrada, Decana (e) de la Facultad de Educacién y
Ciencias Sociales, Mag. Max Henry Escobedo Enriquez, Decano (e) de la Facultad
de Medicina Veterinaria y Zootecnia:

Que, con Resolucién N° 088-2012-DFI-COG-UNAMBA de fecha 19 de marze de 2012,
se designa a los jurados evaluadores del proyecto de tesis intitulado:
“Andlisis e Implementacién de la Metodologia Balanced Scorecard para mejorar
los procesos comerciales de la EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C -~ 20127, a los
docentes M.Sc. Evelyn Naida Luque Ochoa (Presidente), Ing. Erech Ordofiez Ramos
(Primer Miembro), Ing. Ebert Gémez BRiquipa (Segundo Miembro) y a la M.Sc.
Norma Lorena Catacora Flores (Accesitaria), se designa como Asesor del
proyecto de tesis al Ing. Raul Kristeligt Pefla Mallma, y como Co Asesor a la
Ing. Nora Gladys Echegaray Pefa;

Que, en cumplimiento a los Arts. 26°, 27°, 28° y 29° del Reglamento General de
Grados y Titulos de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac, 1la
comisién evaluadora del proyecto de tesis, en pleno; aprobd por unanimidad el
proyecto de tesis intitulado: “Mejoramiento de los Procesos Comerciales de la
EPS EMUSAP Abancay S.A.C. Aplicando la Metodologia Balanced Scorecard, 20127,
presentado por el Bachiller Jhan Carlos Utani Medrano, refrendado en acta;

Que, con Oficio N° 148-2012-EAPIIS-UNAMBA, la Directora de la Escuela
Académico Profesional de Ingenieria Informatica y Sistemas, remite el acta de
evaluacién e Informe final del proyecto de tesis intitulado: “Mejoramiento de
los Procesos Comerciales de 1la EPS EMUSAP Abancay S.A.C. Aplicando la
Metodologia Balanced Scorecard, 2012”7, para su aprobacién via acto resolutivo;

Estando a lo expuestc; y en uso de las atribuciones y Autonomia Universitaria
que le confiere el Art. 18° de la Constitucién Politica del Estado, la Ley
Universitaria N° 23733 y la Resolucién N° 046-2011-CU-COG-UNAMBA;

SE RESUELVE:

PRIMERO.- APROBAR el Proyecto de Tesis Intitulado: "“Mejoramiento de 1los
Procesos Comerciales de la EPS EMUSAP Abancay S.A.C. Aplicando la Metodologia
Balanced - Scorecard, 2012”, presentado por el Bachiller Jhan Carlos Utani
Medrano, de la Escuela Académico Profesional de Ingenieria Inform&tica vy
Sistemas.

SEGUNDO.- INSCRIBIR en el Registro de Proyecto de Tesis de la Decanatura de la
Facultad de Ingenieria.

TERCERO.- ENCARGAR a la Escuela Académico Profesional de Ingenieria
Informatica y Sistemas y a las instancias correspondientes de la Universidad
Nacional Micaela Bastidas de BApurimac, ajustarse a lo establecido en el
Reglamento General de Grados y Titulos vigente.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

Distribuecidn:
DEAP. IIS
Jurado {(04)
Interesado
Archivo

SECRETAAN
TECNICO

DJIFC/D/FI
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Matriz FODA

Analisis Extreno

Analisis Interno

JOPORTUNIDADES

AMENAZAS

Mejorar la Recaudacién Mensual

Incremento del humero de reclamos

Contar con Capacitaciones al personal gracias al
Fortalecimiento de Capacidades

Cambio de clima (temporada de lluvias, etc)

Contar con algun incremento tarifaria segun el
cumplimiento del PMO.

Posibles siniestros que afecten al &rea comercial.

Contar con un sistema de administracion de Infomacién
Comercial.

Dafios a la propiedad de la empresa (medidores, cajas,
tapas, instalaciones, etc.)

Contar con un numero mayor de Centros Autorizados de
Cobro

Mejorar los procesos en deficiencia.

FORTALEZAS

FVSO

FVSA

Contar con formatos para atencién de reclamos.

Aprovechar los formatos para la atencién de reclamos
con el fin de mejorar la recaudacién mensual.

Aprovechar los formatos de atencién de reclamos, para
reducir el tiempo de atencién de reclamos ocasionado por
el incremento del numero de reclamos.

Contar con el Reglamento General de Reclamos de
Usuarios de Servicios de Saneamiento. (SUNASS)

Aprovechar el Reglamento General de Reclamos de
Usuarios de Servicios de Saneamiento con el fin de
mejorar los procesos en deficiencia.

Aprovechar el Reglamento General de Reclamos de
Usuarios de Servicios de Saneamiento para reducir el

iincremento de reclamos.

DEBILIDADES

DVSO

DVS A

No contar con personal calificado.

Capacitar constantemente al personal de acuerdo a sus
funciones.

Reducido personal operativo o de campo

Contar con un incremento tarifario para contar con mas
personal operativo o de campo.

Resistencia la Cambio.

Capacitar al personal para reducir la resistencia a
cambios necesarios en el &rea.

Demasiadas Rebajas por reclamos de cortes de servicio
de agua.

Mejorar el proceso de cortes de servicio de agua para
reducir las rebajas ocasionadas por los reclamos de
cortes.

Demasiadas Rebajas por reclamos por errores en toma
de lecturas a medidores.

Mejorar el proceso de toma de lectura a medidores para
evitar rebajas por errores de toma de lecturas.

Demasiados reclamos por la no rehabilitacion de servicio
de agua.

Mejorar el proceso de rehabilitacién de servicio de agua
para evitar los reclamos por el proceso.

Demasiados reclamos por los recibos no repartidos.

Mejorar los procesos de reparto de recibos para evitar
reclamos del proceso.

No se cuenta con un sistema de Administracién de
informacién Comercial.

IContar con un sistema de administracién de Informacién
Comercial.

Deficiencia en la cobranza en dias punta (cortes y fines
de mes)

Contar con mas centros autorizados de Cobro para
amortiguar la cobranza en dias punta.

Disminuir los reclamos ocasionados por los diferentes
procesos comerciales para poder reducir el incremento
de reclamos.
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[ : Comerciatizacién

: Catastro

: Facturacion

: G. Comercial

: G. Genaral

:Caja

Gliente realiza recla
‘erifica Causa del
Reclamo

Roc. Corresponde a Comorcial

Rec. corresponde a calastro

si No

Negociacién Procedente

0

€labora formato de reclaghe

e inspecciona fugas o
anomalias

Se,

Se

Si
Se

M

Si

&Enor Lectura

No

g rror Sistema

Si

alua error de sisteya

Evalua su consu

Realiza Informe de Rabaj
Catastro

No

/>Rec, Correspont

Cobro indebilo

Verificar Cobro indebido

Realizar Informe de Rebaj
Facturacion

——— —

/e a Facturacion

Usuario recoje recibo

No s“l, No

Imprime nuevo retibo /" Envio de Notificacién Dpmic
rebajado

Si

liaria

Aprueba rebaja Citastro ]
Aprueba y Realiza la rabaja
/ respectiva

:( Revisa Resoluciéj

Se le entrega 1a noftificacidon da su reclamo

Cliente toma otras

Reclamo
procedente

medidas

File: D:\Emusap\Gestion Comercial\Tesis\Informe Final\umi_tesis_comercial.mdl

feriva reclamo a are)
resectiva
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Causas de Reclamos Procedentes.

Area

Reclamo

Causa

Descripcion

Gerencia
Comercial

Fuga en caja.

Fuga en caja despues del medidor.

Ocasionado por los dafios que puede sufrir una conexion, el cual
afecta en el volumen facturado incrementandolo de forma
indebida, sin embargo esta requiere un previo informe por parte
del drea de operaciones.

Fuga bajo piso no
visible.

Fuga bajo piso no visible en las instalaciones
internas del cliente.

Ocasionado por desperfectos inprevistos en las instalaciones
internas de los clientes, los cuales incrementan el volumen
facturado, sin embargo esta sujeto a rebaja previa reparacion de
las intaciones e informacion por parte del cliente.

Catasto de
Usuarios y
Medicion

Error de Lectura

Error en la Toma de Lectura a Medidores

Error producido por causa de una equivocacién al momento de
realizar la toma de lectura a medidores, facturandose un monto
alto cuando deberia haber sido un monto menor.

Facturacién Indebida

Error de promedio de facturacion.

Error producido por una facturacion ocasionada por un
promedio indebido, ya sea en diferencia de lecturas o por causa
de medidores paralizados {u otras observaciones antes de
facturar) cuando estos se encontraban en perfecto estado.

Error de Facturacion.

Comunmente solo causado por las conexiones nuevas. Error
ocasionado principalmente por la mala informacién por parte del
area de operaciones, indicando si se ha ejecutado o no la
instalacion durante el periodo de facturacion

Facturacion y
Cobranzas.

Facturacion Indebida

Error de cobro por corte y rehabilitacion de
servicio.

Error producido por causa de un cobro indebido al no haberse
realizado el corte de servicio respectivo, sin embargo se factura
indebidamente el monto.

Error de cobro por venta de materiales.

Error producido por causa de una venta de materiales, el cual
nunca se ralizo, sin embargo ya se efectuo dicha factura
haciendo el cobro respectivo.

* Todos los reclamos son canilizados por el Area de Comercializacién, previa elaboracién del Formato N2 2: Formato de Reclamos.
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f : Comerclatzacién : Catsstro : Facturadan : G, Comarcisl 1Caja
Cliente realiza réclamo
‘ Negociacién Procedente

Realiza Informe de Rebaja
Catastro

Si
Si
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/_?4>Ermr Sistema o
\
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—

Requiere acta de re&lacibn de
c y

ion Emitida en Gper

—— |

Realizar Memorandum por rebaja
"‘

Requiere Pruebas di
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>QCobro indebido
Realizar Informe de Rebaja
Facturacion

cion de

Realiza Resolucién desRebafa

Usuarlo recoje
ibo

Aprueba rebaja Cataylm

PE———

Envigf de Notificacion Domitjliaria

Si
Sele

Apfueba y Realiza Ia rebaja
respectiva
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| Cliente Insatisfecho

Cancelar Recibo

medidas
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{ : Catastro : TecnicoDeComercial : Facturacién

Imprime padron
de lectua

Repartir a rutas
por cada tecnico

Toma lectura
de medidor

Instalacion anormal
Si

Anotar Observacion
sobre la conexién

Recepcién de Continuar con
Lecturas Lectura

Ingreso de Lecturas al
Sistema

Lectura Anormal

Ingresar
Observaciones

Continuar Ingreso
de Lectura
Generar Criticas
de Lectura

Volver a enviar al
Tecnico a Campo

- Levantar Criticas de >

) lectura en campo

Procesar
Facturacion

Emision de
Recibos

Corregir Criticas
en Sistema

File: D:\Emusap\Gestion Comercial\Tesis\informe Finaluml_tesis_comercial. mdl  08:59:31 p.m. jueves, 19 de diciembre de 2013  Activity Diagram:
Actividades-Comercial / Toma de Lectura Page 1 ’
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Imprime padron de
lectua

Repartir a rutas por

:iTecnicoDeComercial

Toma lectura de

cada tecnico

Recepcion de
Lecturas
{ngreso de Lecturas al
Sistema

‘ Lectura Anormal

Ingresar
Observaciones

Continuar Ingreso de’

medidor

Instalacion
anormal

Anotar Observacion
sobre la conexién

No

Anotar Observacion
sobre tarifa.

Continuar con
Lectura

. Categoria Disitinta

Lectura

Generar Criticas de
Lectura
Volver a enviar al
Tecnico a Campo
Corregir Criticas en
Sistema

T

No Si

Levantar Criticas de
lectura en campo

Notificar usuarios con diferente
tarifa a la domestica

Cambiar tarifa a usuarios ).
notificados. J

<Veriﬁcaci6n de Consumos antes

. Facturaclon

Procesar

de facturar.

File: D:\Emusap\Gestion Comercial\Tesis\Informe Final\uml_tesis_comercial.mdl
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[Facturacion] YTecnicoDeComercial

Impreme relacion
de clientes en corte

Organiza rutas \ ,( Recibe relacién de clientes >

de corte X de acuerdo a las rutas

Realiza cortes en
caja de registro

Et usuario paga y
pide su orden de
rehabilitacién

<Realiza ordenes de

habilitaciéon /
Ordenar las rehabilitaciones Recibe las ordenes
de acuerdo a las rutas de rehabilitacion

Realiza la rehabilitacion
en caja
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CUADRO TARIFARIO EPS. EMUSAP BANCAY S.A.C.
RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO N20067-2007-SUNASS-CD
Oficio N2 673-2011/SUNASS-120

CATEGORIA | CONSUMO ASIGNADO (M3) RANGO AGUA DESAGUE | CARGO FIJO

SOCIAL 20 0 amas 0.3828 0.1324 1.02
0a8 0.3828 0.1324

DOMESTICO 20 8a20 0.4531 0.1572 1.02
20 a mas 0.9766 0.3414
0a20 0.7717 0.2700

COMERCIAL 20 1.02
20 a mas 1.8693 0.6507
0a25 1.3004 0.4531

INDUSTRIAL 25 1.02
25 amas 1.9500 0.6797

ESTATAL 40 0 amas 1.9500 0.6797 1.02
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PMidan: 2849
RATIOS FINANCIEROS
Ejercicio 2012
(En Nuevos Soles)
[ [ 2012 2011
LIQUIDEZ ;
1. Liquidez General Activo Cle.-Gastos Diferidos. | 1,347,231 = 1.83 1,280,382 = 234
Pasivo corfiente ‘ 736,828 546,704
2. Prueba Acida Activo Cte.- Existencias - Gastos Diferidos 859,696 = 1.47 813,796 = 1.49
Pasivo cormiente 736,828 546,704
[SOLVENCIA j
3. Endevdamiento Patrimonial Pasivo Total | 788,615 = 0.07 ] 546,704 = 0.05
Patrimonio 10,994,768 10,777,849
4. Endeud.Act.Fijo a L.Ptazo Deudas a largo plazo 51,787 = 0.01 88,560 = 0.0t
I, Maq.y Equipo - Depi.Acum. 10,355,166 10,001,395
RENTABILIDAD
S. Rentabilidad del Patrimonio ~ Utllidad 6 pérdida del glercicio - X100 21017 = 2.05 157,776 = 1.49
Patrim.Neto - Utilidad 6 pérdida del Ejercicio 10,773,751 10,620,073
6. Rentabilidad de ventas netas Ulifidad 6 pérdida def efercicio x 100 21,017 = 5.92 157,776 = 485
Ventas nelas 3,735,252 3,252,685
7. Margen operativo Utilidad operativa x 100 - 365402 = 9.78 238,296 = 7.33
Ventas netas 3,735,252 3,252,685
8. Margen neto Utilidad & pérdida det ejercicio x 100 221,017 = 5.92 157,776 = 4.85
Ingresos brutos 3,735,252 3,252,685
h 9. Rendimiento de inversién ~ Utilidad operativa x 100 221,017 = 2.12 157,776 = 1.58
Total activo 10,423,482 10,001,395
GESTION |
10. Rotacion de Ctas.x Cobrar Ventas netas | 3,735252 = 11.47 | 2,904,503 = 12.50
Cuentas por cobrar comerciales : 325,786 232,278
[
11. Rotacion de inveniarios Costo de venias NO APLICABLE NO APLICABLE
Existencias
12. Gastos financieros Gastos financieros 21,552 = 0.006 2,773 = 0.001
Ventas netas 3,735,252 2,904,503
&N

QLICPE CARFIO

SATTIGTERAL




COMENTARIO A LOS INDICES FINANCIEROS

Al 31 de Diciembre del 2012 y 2011
LIQUIDEZ:

1.- LIQUIDEZ GENERAL.- E! presente indicador muestra {a disponibilidad de liquidez con que
cuenta la empresa, para afrontar sus obligaciones inmediatas. Por consiguiente tenemos:

En el Ejercicio 2011 contamos con $/. 2.34 Nuevos Soles, por cada S/. 1.00 Nuevo Sol de deuda.

El Ejercicio 2012, se muestra una figera disminucion con respecto al afio anterior con S/. 1.83
Nuevos Soles por cada S/. 1.00 nuevo sol de deuda, debido a las inversiones ejecutadas en el
periodo 2012.

2.- PRUEBA ACIDA.- Indicador que constituye en una prueba alin més exigente en cuanto a
liquidez se refiere, ya que considera Unicamente los activos faciimente convertibles en dinero; es
decir:

En el Ejercicio 2011 se cuenta con S/. 1.49 Nuevos Soles de respaldo por cada S/. 1.00 de deuda y
para el ejercicio 2012 el resultado es de S/. 1.17 Nuevos Soles, debido a una mayor inversion en
cbras de inversién y equipamiento, la que permitird cumplir las metas de Inversibn segin lo
establece el PMO.

SOLVENCIA:

3. ENDEUDAMIENTO PATRIMONIAL.- Indicador que muestra el grado de respaldo que
brinda el capital propio frente al capital ajeno, es asi que en 2011 de cada S/. 1.00 Nuevos Soles de
Patrimonio Neto, la Entidad adeudaba tenia un nivel de endeudamiento de! 5%, dicho indicador ha
incrementado en el ejercicio 2012 al 7%, debido a las adquisiciones de suministros y equipamiento
al final del ejercicio.

4.- ENDEUDAMIENTO DE ACTIVO FIJO A LARGO PLAZO.- La relacién de la deuda a Largo
Plazo con el activo neto, es para medir el grado de endeudamiento que afecta las obligaciones
contraidas con vencimiento a largo plazo a los bienes del activo fijo. Por lo tanto el coeficiente
resultante para el ejercicio econdmico 2011 fue de 1%. De otro lado en el ejercicio 2012 dicho
coeficiente se mantiene en 1%, lo que muestra que la EPS viene ejecutando sus proyectos de
inversidn con recursos directamente recaudados, sin acudir al endeudamiento.

RENTABILIDAD:

5.- RENTABILIDAD PATRIMONIAL.- Este indicador mide 1a rentabilidad del patrimonio neto, al
haberse alcanzado un resultado positivo, se determina en el 2012 una rentabilidad del 2.05%
respecto al patrimonio neto de fa EPS, siendo menor al obtenido en el 2011 en cuyo ejercicio se
alcanzd un resultado de 1.49% de rentabilidad, debido a las inversiones en infraestructura de
saneamiénto.

@U’S. SAP - ABANCAY SA.C. @ e
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6.- RENTABILIDAD DE LAS VENTAS NETAS.- Indicador que mide la rentabilidad de las ventas
netas, con respecto al gasto operativo y otras deducciones. Para el presente afio ha alcanzado un
5.92%, siendo el afio anterior de 4.85%.

7.- MARGEN OPERATIVO.- Indicador que mide el margen operativo alcanzado por la Empresa en
cuanto al ingreso y costo operativo experimentado en el ejercicio. El resultado es favorable, toda vez
que hemos alcanzado un 9.78% para el 2012 y de 7.33% en el 2011.

8.- MARGEN NETO.- indicador que mide el resultado alcanzado respecto al ingreso bruto anual,
cuyos resultados son: en el 2012 5.92% y en el 2011 ha significado el 4.85%, la tendencia es
creciente y favorable para la EPS, principalmente por el nivel de inversiones alcanzado.

9.- RENDIMIENTO DE INVERSION.- Este indicador nos muestra el nivel de rendimiento de nuestro
activo, habiendo incrementado de 1.58% a 2.12% en el Glitimo ejercicio fiscal. La tendencia es
favorable, toda vez que a mayor inversién habra mejores resultados financieros.

GESTION:

10.- ROTACION DE CUENTAS POR COBRAR.- La rotacion de la cobranza en el Ejercicio 2012
es de 11.47, habiendo experimentado una variacion minima respecto al afio anterior que fue de
12.50, debido fundamentalmente a que en el 2012 se ha tenido mayores ventas netas, a pesar de
que la cartera morosa en el rubro cuentas por cobrar comerciales es superior a lo obtenido en el
2011,

11- ROTACION DE INVENTARIOS.- No aplicable por {a naturaleza de la Empresa (de
servicios).

12- GASTOS FINANCIEROS.-  Indicador que muestra el comportamiento de los gastos
financieros respecto a las ventas netas del periodo. El resultado alcanzado en los (ltimos afios fue
de la siguiente manera: Para el Ejercicio 2011 las cargas financieras han significado un 0.1% de las
ventas netas, de otro lado para el afio 2012 este indicador ha incrementado a 0.6%, debido
fundamentalmente a que la empresa ha efectuado algunos pagos por concepto de intereses
moratorios por asuntos laborales y tributarios.
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EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C.

Empresa Municipal de Servicios de Abastecimicnto de Agua Potable y Alcantarillado de Abancay

RESOLUCION GERENCIAL N° 067-2011-EMUSAP-AB-SAC/GG.
Abancay, 28 de diciembre de 2011.

CONSIDERANDO:

Que, mediante Decreto Supremo N° 227-2011-EF. del 14 de diciembre de 2011, La Direccion
General de Presupuesto Publico del Ministerio de Economia y Finanzas aprueba el
Presupuesto Consolidado de Ingresos y Egresos para el Afio Fiscal 2012, de los Organismos
Publicos Descentralizados y Empresas de los Gobiernos Regionales y Gobiernos Locales;

Que, es necesario aprobar el Presupuesto Institucional de Apertura para el Aiio Fiscal 2012 de
~ la EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C., de conformidad a [o dispuesto en el articulo 54° numeral
! 54.1 inciso a) de la Ley N° 28411, Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto;

En uso de las facultades conferidas por el Estatuto Social de la EPS EMUSAP ABANCAY
SAC, /x

SE RESUELVE: ’
Articulo Primero.- Aprobar el Presupuesto Inst/{uc:ona/ de Apertura de Ingresos
correspondiente al Afio Fiscal 2012 de-la EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C. por Fuentes de

« Financiamiento, de acuerdo a lo s:gu;ente u
C "w 1
Fuentes de Financiamientg \\,{;\\v g \// \ En Nuevos Soles
Recursos Directamentg Recaytiatos” .,

\ 3'370,116.00

Donaciones y Transferenc:as 0.00

" Recursos Por Operacrones Of/C/é“/me Créat.é"\\ 0.00
R M;‘ ? ‘.} _ ';3‘. ’A‘ \\ ‘ ,{: .......................
oo Wy e
;’,;" k‘é. ‘ _____________

élr’ ‘P/esupgesto Instituci ﬁa/ de Apertura de Egresos
correspondiente al Ano F;sc ] 201&9 la ERSsmMBSAP ABANCAY S.A.C., por Categoria de

Gasto, de acuerdo a lo sigui hte. ; e
Categoria de Gasto § } A% <‘) En Nuevos Soles
Gastos Corrientes o bW LOATTN Y 27386,972.00
Gas{og de Capital Y s \ 983,144.00
Servicio de la Deuda Ei impem——— 0.00
[ . ) ........................
A 0 Sy Total 3'370,116.00

Articulo Tercero.- £/ Reporte Oficial "Presupuesto Institucional de Apertura del Ao Fiscal
2012", asi como los Formatos y Anexos proporcionados por la Direccion General de
Presupuesto Publico, deberan ser suscritos por el Titular, el Jefe de la Oficina de Presupuesto
y el Contador General de la Entidad.

Articulo Cuaito.- La Oficina de Planeamiento y Desarrollo Empresarial de la EPS, es
responsable del seguimiento y control del proceso presupuestario durante el Afio Fiscal 2012,
teniendo en cuenta el desagregado de Ingresos y Egresos establecidos en los articulos 1°y 2°
del presente dispositivo.

Articulo Quinto.- Copia de la Resolucion, conjuntamente con el Reporte Oficial, Formatos y
Anexos a que Se hace. referencia en el Articulo Tercero de la presente Resolucion, se
presentaran en los plazos establecidos a los Organismos s s en el articulo 4° del
presente Decreto Supremo.

Registrese, Comuniquese y Cumplase.

EP,
ce : : i
¢ GAF/GO GCOPYDL '
o Dev Comvatuliciont y F h ﬂ

( ARl
o Archivo GYRENTE CEMERAL
ASdrmehi . GRS musu’ ABANSAY SA c

Av. Prado Norte N° 404 Teléfono 083-321 080 Telefax: 083-321557

1 Amassanes ale e ool

MICAELA BASTIDAS
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‘.-

V=3 EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C.

ll,/ Empresa Municipal de Servicios de Abastecimiento de Agua Potable y Alcantarillado de Abancay

RESOLUCION GERENCIAL N° 053-2012-EMUSAP-AB-SAC/GG.
Abancay, 27 de diciembre de 2012

CONSIDERANDO:
Que, mediante Resolucion Directoral N° 041-2009-EF/76.01. se aprobd la Directiva N° 004-
2009-EF/76.01. - Directiva para la Aprobacién del Presupuesto Institucional de Apertura de las

Entidades de Tratamiento Empresarial, la misma que ha sido modificada con Resolucién
Directoral N° 029-2010-EF/76.01 y Resolucién Directoral N° 021-2011-EF/50.01;

Que, es necesario aprobar el Presupuesto Institucional de Apertura para el Afo Fiscal 2013 de
o la EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C., de conformidad con lo dispuesto en el articulo 8° del Texto
Unico Ordenado de la Directiva N° 004-2009-EF/76.01;

En uso de las facultades conferidas por el Estatuto Social de la EPS EMUSAP ABANCAY
S.AC;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Presupuesto Institucional de Apertura de Ingresos
correspondiente al Ario Flsca/ 201 3 de la EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C., de acuerdo a lo

siguiente: .

Fuentes de Financiamiento | _— . En Nuevos Soles
Recursos Directamente Recaudados ’ - 3°699,508.00
Donaciones y Transferencias : 0.00
"Recursos Por Operac:ones Oficiales de Crédito 0.00

. ' ' Total  3°399,508.00

., ) . . . W . - — ———————

Articulo Segundo.- Aprobar el Presupuesto Institucional de Apertura de Egresos |
correspondiente al Afio Fiscal 2013 de la EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C., de acuerdo a lo :

siguiente:

Categoria de Gasto _ - . En Nuevos Soles ;
Gastos Corrientes o 2'763,831.00 (
Gastos de Capital 935,677.00 '
Servicio de la Deuda o 0.00 |

Total 3 699 508.00

Articulo Tercero.- El reporte oficial proporcionado por la Direccion General de Presupuesto
Publico, que acomparia a la presente Resolucion, forma parte de la misma.

Articulo Cuarto.- La Oficina de Planeamiento y Desarrollo Empresarial de la EPS EMUSAP
ABANCAY S.A.C., es responsable del seguimiento y control del proceso presupuestario
durante el Afio Fiscal 2013, teniendo en cuenta el desagregado de Ingresos y Egresos
establecidos en los articulos 1° y 2° del presente dispositivo.

Articulo Quinto.- Copia de la presente Resolucion se presenta a los Organismos sefialados
en el articulo 9° de la Directiva N° 004-2009-EF/76.01 y modificatorias.

Registrese, Co iquese y Cumplase.

ING. VICTORJQUISPE CARPIO
GERENTE GENERAL

O A A0 mCIORYOE,

- Div. Cortotrkdad y .

< Archive
ASW/mchz.

Av. Prado Norte N° 404 Teléfono: 083-321080 Telefax: 083-321557
www.emusapabancay.com Email: emusapsac@hotmail.com/emusap_abancay@speedy.com

MICAELA BASTIDAS
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SISTEMA COMERCIAL Fecha : 31/12/12
Subsistema Facturacién Hora : 10:39:47
AGENCIA CENTRAL Pagina : 1

Reporte: FACCONC

RESUMEN DE FACTURACION POR CONCEPTOS
Periodo: 12-2012 :

CICLO: 1
Cadigo Concepto de Facturacion Total Afecto Total Inafecto

200 CARGO FIJO 12.111,48
201 SERVICIO DE AGUA 204.278,22
301 SERVICIO DESAGUE 68.384,76
806 CORTE SERV.AGUA X 2 MESES DEUL 5.745,00

837 INTERESES Y MORA 3.724,05
901 VENTA DE MATERIALES 14.126,99

992 CONVENIO EMPRESA 25.232,55

' TOTALES: - ' 304.646.45 28.956,60
891 I.G.V. 54.825,25
358.471,70
996 REDONDEO NEGATIVO 164,65
997 REDONDEO POSITIVO -119,00
FACTURACION TOTAL DEL MES 388.473,95
888 DEUDA ANTERIOR 233.689,72
998 ANTICIPO RECIBIDO -711,10
NRO. DE RECIBOS 11.876
VOLUMEN FACTURADO 229546

@EPS. USAP ABANCAY SAC.
S .

Denglis S. Ascarza Villegas
JEFF DR FACTURACION ¥ COBRANZA

MICAELA BASTIDAS
—
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E.P.S. EMUSAP ABANCAY S.A.C

RESUMEN DE MOVIMIENTOS FINANCIEROS AREA DE FACTURACION Y COBRANZA
CORRESPONDIENTE AL ANO 2012

CONCEPTOS FACTURADOS FACTURACION COLATERA
i CARGO SERVICIO | SERVICIO CORTE SERVINTERESESHEQY VENTA D:J FACTURACION MENOS | FACTUNETA |COLATERALES| Interes [AnulaclonlRECAUDACION| — SALDO
IMES  [Fuo AGUA DESAGUE | AGUA2MES| YMORAS JFONDIMATERIALEY  IGV TOTAL - | REBAJAS | PENSIONES | (pagefinan) |Convenio|intereses| (total cobrado)| FIN DE MES
i R | SALDO AL 31-12-201] 637.331,55
:ZNERO  |11492,34 178505.61] 59219,60| 5780,94] 2348,20 2526,21] 46342,01] - 306214,91  2.047,09] 304.167,82| 7639519| 1163,09] 1522] 377376,76| 641.665,67
{FEBRERCI11544,36 178487,48| 58579,55| 7810,00] 1983.46 5505,10] 47138,56] 311048,51 1.633,80] 309.414,71] 61191,61| 802,03 3.77] 353097,83] 659.972,42
4AR20 |11605,56 172188,46] 5634545 5010,00] 1913,02 883,24| 44274.48| 20222021 5690,24] 286.529,97|  42387.82| 485,63 3,54  360880,63] 628.491,67]
{ABRIL  {11610,66 169273,78] 55990,12] 6590,00] 222319 218506 4420550| 292078.31_ 4.137,18] 287.941,13]  28296,15] 710,08 8,73  302843,20| 642.587,10|
IMAYO  {11706.54 176547,05| 68502,83] 7758,77] 2575,15 4451,32] 46752,00] 308293,66 4.07245| .304.221,21| 5300850| 504,97| 1652| 371498,48| 628.806,78
JUNIO  |11803,44 192173,51| 63315,03] 89%0,00] 226677 6076,95| 50842,05| 335467.75 4.978,55] 330.489,20  23338,50 362,70 1,06]  336402,19] 646.593,93
Julio  {11811,60 195241,71] 64259,82| 6790,00( 2124,77 2991,69] 5058543 33380502 2.876,15] 330.928,87| 55062,70| 760,04| 11.33]  382147,19] 651.187,02
1AGOSTO {11858,52 181065,08] 59156,99] 8590,00{ 2280,22 1030,63] 47130,27| 311111,71 3146,18] : 307.965,53] 51662,13] 650,43 0,00 325882,77| 685.582,34
ISETIEMB [11910,54 206387,55| 67789,13| 7610,00] 5586,29 1799.92] 53231,73| 35431516 918031 345.134,85] 31193.74| 597,57 0,00  381045,93] 681.462,57
:OCTUBRE 11943,18 209015,34| 69224,33| 6670,00] 2695,00 12660,68] 55733,59] 367942,12 2682,52] 365.259,60] 33473,08] 479,55 6,37 397261,74| 683.406,69
'NoviEM [11997,24 198344,28] 6542593] 7930,00] 316598 4764,23] 51920,18] 34354784 187450 341.673,34| 33391,24] 24078 520  341636,03] 717.070,82
DICIEMB [12077,82 | 207852,93| 69184,67| 5900,00{ 2936,58 8982,72| 54988,79] 361923,51. 2.618,18] ' 359.305,33] 32055,71] 647.80] 1,08] 358741,77] 750.336,83
141361,80] 2.265.082,78| 746.993.45] 85.429,71] 32.098,63/0,00] 53.857,75] 593.144,50] 3917968,71 44.937,15{ 3.873.031,56| 521.456,37| 7.40467| 72,80] 4.288.814,52

SALDO CTA. CTE. SEGUN SICI
MENOS PAGOS DOBLES

g loied]

Dengis S. Ascarza W!egas
DIV. FACTERACION ¥ Co2RAlA

Saldo Real
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EPS. EMUSAP ABANCAY S.A.C.

Empresa Municipal de Servicios de Abastecimiento de Agua Potable y Alcantarillado de Abancay

RESOLUCION GERENCIAL N° 056-2012-EMUSAP-AB-SAC/GG.
Abancay, 31 de diciembre de 2012,

VISTA:

La Carta N° 007-2012-DIV.CATAS. Y MED.EMUSAP-ABANCAY-SAC. del 10 de julio de 2012,
presentado por el Especialista de la Divisién de Catastro y Medicién de la Gerencia Comercial,
sobre aprobacién del Proyecto de Tesis “Mejoramiento de los Procesos Comerciales de la
EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C. aplicando la Metodologia Balanced Scorecard 2012”;

CONSIDERANDO:

Que, la actividad principal de la EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C. es la prestacion de servicios
de agua potable y alcantarillado sanitario en la ciudad de Abancay, mediante la implementacién
de medidas que posibiliten la cobertura satisfactoria de las demandas generadas por el
crecimiento poblacional, a fin de elevar los niveles de vida y bienestar social de la localidad;

Que, los procesos de facturacion; distribucién de recibos; cortes y rehabilitaciones del servicio
de agua potable; toma de lectura de micromedidores; atencién de reclamos y cobranza de
pensiones, presentan en la actualidad deficiencias en su atencién, lo cual incide directamente en
la recaudacién mensual de la EPS;

Que, en ese contexto, el Especialista de la Division de Catastro de Usuarios y Medicién Bach.
Jhan Carlos Utani Medrano, ha elaborado el presente proyecto de tesis en calidad de sustento
académico, para la obtencion del grado de Ingeniero de Sistemas en la Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Abancay; el mismo que constituye un modelo de metodologia de gestién
para la Entidad, incidiendo directamente en el mejoramiento de los procesos comerciales y
Optima administracién de la informacién comercial y por ende en el incremento de la
recaudacion;

En uso de las atribuciones coriferidas por el Estatuto Social de EMUSAP ABANCAY S.A.;

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Proyecto “Mejoramiento de los Procesos Comerciales de la
EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C. aplicando la Metodologia Balanced Scorecard 2012",
elaborado por el Especialista de la Divisién de Catastro de Usuarios y Medicién de la EPS Bach.
Jhan Carlos Utani Medrano; el mismo que en anexo forma parte integrante de la presente
Resolucién.

Articulo Segundo.- Disponer a la Gerencia Comercial, la implementacién de los lineamientos
contenidos en el proyecto aprobado en el articulo precedente, a fin de contribuir a la mejor
marcha de la EPS.

» Div. Facturacién y C.
» Div. Catastro de U.
s Div. Comeiciatizaciény C.

« Archivo.
VQCimechs.

Av. Prado Norte N° 404 Teléfono: 083-321080 Telefax: 083-321557
www.emusapabancay.com Email: emusapsac@hotmail.com/emusap_abancay @speedy.com
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1)
EMUSAP ABANCAY S.A. Fecha: 17/12/12012
SISTEMA DE COMERCIALIZACION Hora: 15:22:15
Pagina: 23
PADRON DE CORTES - TODOS SIN
DICIEMBRE-2012 ACTIVOS
Nro Cédigo Nombre Direccién Inscripcion Tipode Tarifa MedNro Meses de Monto Lectura
Servicio Deuda Corte
397 1-1-4-94.6100 HUAMANI PORTILLA ISABEL AV. SAN MIGUEL 0 00012296 AD 17 067504 2 50.80
_ SN e RTINS &
308 1-1-4-94-6110 ESTRADA PANIURA MARCOS AV. SAN MIGUEL 0 00006494 AD 17 1092103 2070
................ SN ST 44 LW )
399 1-1-4-94-7350 GUEVARA DE MONTALVO, RUTHY URB PUCA PUCA MOYOCORRAL 0 00066837 AD 17 _CT1001 2.40
......................... MZNF - LTE < L .
400 1-1-4-94-7387 APAZA QUILLI, SERGIO AUGUSTO URB PUCA PUCA MOYOCORRAL 0 00029285 Al 17 / 29.50
. . MZND-LTE e 2 L
401 1-1-4-95-240 FALCON CORTEZ DOROTEA PJ. CENTENARIO 0 00006594 AD 17 1092100
___________________ SN /7 Z 7
402 1-1-4-95-470 PONCE ICARAYME MARYBEL PJ. CENTENARIO 0 00006608 10621?1 11110
..... SIN o Medidor . Se M./.Q. LonerXO. .
403 1-1-4-95-680 RIVERA PUG