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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo: Proponer la planeacion estratégica comercial para
mejorar la calidad de servicio en la prestadora de abastecimiento y saneamiento de agua,
Bagua 2023; la metodologia fue de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, descriptiva y
propositiva, el disefio no experimental; la poblacion de estudio fueron 400 personas de la
cuales la muestra fue 197, se aplicé la técnica de la encuesta y el instrumento el cuestionario
para recoger informacién de las variables. Los resultados La evaluacion de la planeacion
estratégica comercial muestra que el 48% de los encuestados la calificaron como bueno,
mientras que el 38% la consideré malo y el 15% la describié como regular. Estos resultados
indican una tendencia positiva hacia la percepcion favorable de la estrategia comercial,
aungue aun hay areas que requieren mejora. La evaluacién de la calidad del servicio revela
gue el 45% de los encuestados lo calificaron como bueno, mientras que el 32% lo consideré
malo y el 24% lo describié como regular. Estos resultados destacan la necesidad de mejorar
aspectos especificos para garantizar una experiencia de servicio 6ptima para los usuarios.
Se concluye con la planeacion estratégica comercial, se propone implementar un conjunto
integral de estrategias en marketing, comunicacion organizacional y calidad del servicio, con
el objetivo de fortalecer y optimizar la entidad prestadora de servicios de abastecimiento y
saneamiento de agua de Bagua.

Palabras clave: Calidad de servicio, comercializacién, estrategias, planeacion.
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Abstract

The objective of this research was to propose the commercial strategic planning to improve
the quality of service in the water supply and sanitation provider, Bagua 2023; the
methodology was quantitative, applied, descriptive and propositive, non-experimental design;
the study population was 400 people of which the sample was 197, the survey technique was
applied and the instrument was the questionnaire to collect information on the variables. The
results The evaluation of the commercial strategic planning shows that 48% of the
respondents rated it as good, while 38% considered it as bad and 15% described it as regular.
These results indicate a positive trend towards a favorable perception of the commercial
strategy, although there are still areas that require improvement. The evaluation of service
guality reveals that 45% of respondents rated it as good, while 32% considered it bad and
24% described it as fair. These results highlight the need to improve specific aspects to ensure
an optimal service experience for users. In conclusion with the commercial strategic planning,
it is proposed to implement an integral set of strategies in marketing, organizational
communication and service quality, with the objective of strengthening and optimizing the
Bagua water supply and sanitation service provider.

Key words: Service quality, marketing, strategies, planning.
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I INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

En la actualidad, las empresas enfrentan dificultades para diferenciarse de la
competencia y establecer una posicion definida en el pensamiento de los clientes y en el
mercado en general, por lo que, la ausencia de una estrategia de posicionamiento sélida,
puede generar una identidad empresarial inconsistente, dificultando la relacion con el

consumidor y debilitando la posicion ante la competencia (Ciaramella & Dall'Orso, 2021).

A nivel internacional, existe la necesidad de diferenciarse de la competencia,
mantener relevancia y ocupar un lugar distintivo en la mente del consumidor, debido a que la
evolucién constante del mercado y las preferencias del consumidor exige un seguimiento
continuo de estrategias y la disposicion de ajustarlas para mantener esa relacion con el
consumidor (Hu & Trivedi, 2020). Uno de los problemas relacionados al posicionamiento es
la falta de conocimiento comercial del producto hacia los clientes potenciales, como el caso
de Ecuador, donde en una empresa embotelladora, el 60% de clientes muestran desconfianza
en la calidad del agua ofrecida, y el 85% considera que la aplicacidon de estrategias de

comercializacion es necesaria para el desarrollo de las ventas (Bohérquez et al., 2022).

Esto también trae problemas como la disminucién de ventas, como en Pakistan, donde
una empresa telefénica percibié una reduccién en sus ventas y el ingreso promedio por
usuario, asi como el aumento de rotacion de clientes hacia la competencia, como
consecuencia de una falta de concordancia entre la estrategia comercial y la estrategia de
comunicacion de la marca (Sadaf et al., 2022). Por otro lado, en Indonesia, el problema que
enfrentan las medianas empresas se centra en la falta de comprension acerca del
posicionamiento y de las estrategias de comercializacion, a pesar de que el 86.6% de la
fuerza laboral provienen de las empresas medianas y aporta cerca del 57.9% del producto
bruto interno del pais, muchas empresas cuestionan la utilidad de las estrategias debido a

falta de comprensién (Setiawati, 2019).

A nivel nacional, en las empresas distribuidoras de productos de consumo masivo en
Huanuco, el 85% de las decisiones de compra de los consumidores se realiza de forma
inconsciente, sin embargo, las empresas no tenian conocimiento ni preocupacion por
entender las percepciones y pensamientos de los clientes sobre sus productos, lo que no

permite a las empresas posicionarse de manera efectiva (Céspedes-Galarza et al., 2020).

En este contexto, en Lima, una empresa de Utiles de oficina reconocida a nivel
nacional percibié una disminucién en su posicionamiento, con una caida en las ventas de

medio millébn de dolares, teniendo como problemas especificos a la diferenciacion del
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producto, la politica de precios y la publicidad, subrayando la importancia de un plan de

comercializacion efectivo para el posicionamiento empresarial (Arbildo et al., 2021).

Por otro lado, la falta de un plan estratégico de comercializacién se evidencié en una
empresa embotelladora en Chiclayo, donde el 95.8% de clientes percibié un nivel bajo de
posicionamiento, debido a la falta de una estrategia integral, que tuvo como consecuencia la
percepcion de nivel bajo de 44.9% en la calidad del servicio (Olano & Quispe, 2021). En Puno,
el 42.9% de los colaboradores de una empresa expresan que promover una identidad
corporativa junto a un plan de marketing, resulta en una mejora significativa en el
posicionamiento (Buros et al., 2020). Es importante la percepcion del cliente sobre una marca,
debido a la relacion existente entre la percepcién marca y el posicionamiento, como en el
caso de una cadena de supermercados, donde el 94% de clientes atribuye su
posicionamiento a factores relacionados al precio y la diferenciacion del servicio frente a sus

competidores (Gutiérrez et al., 2019).

A nivel, local, la Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de Agua en Bagua
enfrenta un desafio significativo en cuanto a la mejora de la calidad de su servicio. A pesar
de los esfuerzos previos, persisten deficiencias en la satisfaccién del cliente y en la
percepcion publica de la entidad. La falta de una planeacion estratégica comercial efectiva
podria estar contribuyendo a esta problemética, al no enfocarse adecuadamente en las
necesidades y expectativas de los usuarios. Por lo tanto, surge la interrogante: ¢De qué
manera la planeaciéon estratégica comercial puede mejorar la calidad de servicio en la

Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de Agua en Bagua para el afio 2023?

Con respecto a los antecedentes se han considerado a nivel internacional, en
Ecuador, Davila (2022) analiz6 la calidad de la prestacion de servicios comerciales para un
plan de mejoramiento en una entidad prestadora de servicios de agua potable. Estudio de
enfoque cuantitativo, con muestra de 73 usuarios, encuestados mediante cuestionario. Segun
los resultados, el 48% se encuentra “muy satisfecho” con el servicio al usuario, el 84.1% se
encuentra “muy satisfecho” con los métodos de pago y facturacion. Se concluyé con la
recomendacién de realizar un plan de marketing o comercializacién con los datos existentes,

para fortalecer los resultados encontrados y mantener la sostenibilidad con el tiempo.

En Bangladesh, Brouwer et al (2023) analizaron los riesgos de salud publica y la
disposicién a pagar para mejorar los servicios de agua en Dhaka, con un enfoque cuantitativo
de tipo descriptivo y una muestra de 1991 encuestados. Encontraron que el 60% percibe que
el agua de los cuerpos cercanos es de mala calidad. Un 65% trata el agua antes de beberla,
siendo solo el 16% en los barrios marginales. El costo mensual del agua varia de 6% a 21%

del ingreso disponible, dependiendo del vecindario. Concluyendo asi que las politicas de
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gestion de agua se deben enfocar en mejorar la calidad del agua potable y del entorno

acuatico para reducir costos médicos y riesgos de salud publica.

En Colombia, Rodriguez et al (2022) analizaron la percepcion de los habitantes sobre
la calidad del servicio de agua potable, frente al servicio esperado, por parte de una empresa
de servicios publicos, con un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y una muestra de 150
habitantes. Se encontré que el 91% presenta quejas por fugas, facturacion incorrecta o
suspension del servicio, y que el 38% califico como satisfactoria la atencién telefénica de la
empresa. Concluyendo asi que la empresa debe invertir en mejorar la calidad de servicio de
agua, especialmente en la atencion al cliente y resolucién de quejas, ya que eso dafa la

percepcion del servicio ofrecido.

En Chile, Molinos et al (2022) evaluaron la eficiencia de las empresas de agua en
cuanto a fugas, cortes no planificados del suministro de agua y estimar los ahorros
potenciales, con un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y una muestra de 21 empresas.
Encontraron como resultados que las empresas podrian mejorar su eficiencia en fugas en un
28.56% y en interrupciones en un 52.53% ahorrando 48.166.000 m? de agua y 62,419 horas
de interrupciones por afio. Concluyendo asi que las empresas de agua chilenas deben
mejorar significativamente su eficiencia en fugas de agua y cortes de suministro no

planificados.

En Jordania, Ogata et al (2022) identificaron las correlaciones entre el desempefio de
los servicios de agua y la satisfaccion del cliente, con un enfoque cuantitativo de tipo
correlacional, con una muestra de 914 consumidores. Encontraron que el coeficiente entre la
satisfaccion general de los consumidores y el ratio operativo (ingresos/gastos) fue R = 0.84
(P < 0.01), mostrando una correlacién fuerte, ademés el coeficiente entre la satisfaccion
general y las horas semanales de suministro de agua fue R = 0.69 (P < 0.05), indicando una
correlacion moderada. El ratio de agua no facturada fue del 25% al 70%, y la satisfaccién con
la calidad del agua oscil6 entre el 16% Yy el 83%, promediando un 51%. Concluyendo asi que

la cantidad y calidad del agua influyen significativamente en la satisfaccion del consumidor.

En Tailandia, Sukma & Leelasantitham (2022) buscaron desarrollar un marco
conceptual para las empresas comunitarias de suministro de agua sostenible, adaptado a sus
necesidades, con una combinacién de enfoques cuantitativo y cualitativo de tipo descriptivo
y con una muestra de 2584 hogares. Encontraron que el 61% de los participantes usaban el
agua comunitaria desde hace méas de 15 afios. En términos de fiabilidad del modelo, los
valores de Cronbach oscilaron entre 0.778 y 0.820, y la validez convergente super6 el 0.50,

con valores de AVE entre 0.691 y 0.737. Concluyendo asi que este marco identifica que los
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principales impulsores de la sostenibilidad son la gestion eficaz del agua, la mejora de la

calidad del agua y el soporte para una mejor calidad de vida en la comunidad.

A nivel nacional, en San Martin, Delgado (2022) determind la relacion entre la gestion
comercial y la calidad de servicio al usuario en una empresa prestadora de servicios publicos.
Estudio de enfoque cuantitativo y tipo correlacional, con muestra de 138 usuarios
encuestados mediante cuestionario. Se tuvo que la gestion comercial fue de nivel regular con
65.94%, la calidad del servicio fue de nivel regular con 80.43% y la relacion entre las variables
fue de r=0.762. Se concluy6 que existié una relacion positiva y significativa entre la gestion
comercial y la calidad del servicio, por lo que, cuando se implementan estrategias para la

gestion comercial, se aumenta la calidad del servicio.

En Lima, Sanchez (2022) analizé la calidad del servicio en una entidad prestadora de
servicios de agua potable, en un estudio de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo, con muestra
de 137 usuarios, encuestados mediante cuestionario. Se tuvo que la calidad del servicio fue
de nivel bueno en 56.2% y de nivel regular en 38.7%, con dimensiones: fiabilidad con 56.9%
en nivel bueno y elementos tangibles con 50.4% en nivel bueno. Se concluy6 que la calidad
del servicio es percibida como buena segun la mayor parte de usuarios, y se recomendé

seguir un plan para optimizar procesos con la finalidad de aumentar la calidad del servicio.

En Trujillo, Paredes (2021) determiné el impacto de la planificacion y gestion comercial
en la calidad del servicio en una empresa prestadora de servicios publicos. Estudio de
enfoque cuantitativo y tipo correlacional, con muestra de 169 usuarios, encuestados mediante
cuestionario. Se tuvo que el 51.1% manifestd que la gestion comercial fue de nivel bajo, la
calidad del servicio fue de nivel malo en 51.5%, en dimensiones de calidad de servicio:
atencion (62.7% nivel malo), confiabilidad (52.7% de nivel malo) y seguridad (66.9% nivel
malo). Se concluy6 que la planificacién y gestion comercial incide en la calidad de servicio,
por lo que se sugirié implementar estrategias para mejorar los niveles bajos que presento la
entidad.

En Trujillo, Aguirre (2021) analizé la gestiébn comercial en una empresa prestadora de
servicios de agua y saneamiento. Estudio de enfoque cuantitativo y tipo descriptivo, con
muestra de 80 trabajadores, encuestados mediante cuestionario. Segun resultados, la
atencion al usuario fue de nivel alto con 71.3%, las estrategias comerciales fueron de nivel
alto con 71.3%. Se concluy6 que la empresa tiene altos niveles de gestion comercial debido
al plan comercial que ejecuta la entidad, ademas de una percepcion positiva de la atencion

al usuario.

En Trujillo, Reyna (2020) analiz6 la gestion comercial en una empresa prestadora de

servicios de agua. Estudio de enfoque cuantitativo, con muestra de 15 funcionarios,
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encuestados mediante cuestionario. Se tuvo que el nivel de gestion comercial fue de nivel
malo en 87%, la planificacion comercial fue de nivel regular en 53%, y la atencion al cliente
fue de nivel regular en 87%. Se concluy6 que se necesitan soluciones orientadas a lograr
cercania con el cliente, simplificar procesos e integran internamente la empresa y

externamente con socios y organismos publicos para mejorar la cadena de valor.

A nivel local, Jiménez (2020) analiz6 la calidad del servicio en una empresa
prestadora de servicios de agua y saneamiento. Estudio de enfoque cuantitativo y tipo
descriptivo, con muestra de 195 usuarios. Se tuvo que el 47.2% calificé de nivel malo la
calidad del servicio, al igual que las dimensiones de capacidad de respuesta, seguridad,
fiabilidad y elementos tangibles, con nivel bajo. Se concluyé que la entidad necesita un

enfoque integral basada en estrategias para gestionar la calidad del servicio al ciudadano.

Chumacero (2021) analizé la calidad del servicio al usuario y sus dimensiones en una
empresa prestadora de agua y saneamiento local. Estudio de enfoque cuantitativo y tipo
descriptivo, con muestra de 72 usuarios, encuestados mediante cuestionario. Se tuvo que las
dimensiones de calidad del servicio, fiabilidad fue de nivel bueno en 83.3%, seguridad fue de
nivel bueno en 77.8%, empatia fue de nivel bueno en 75% y tangibilidad fue de nivel bueno
en 61.1%. Se concluy6 que la entidad debe mantener los mismos niveles de calidad del

usuario a través la implementacién de planes sostenibles e integrales.

Mientras que, Soplin (2023) analiz6 la gestion comercial en una empresa prestadora
de agua y saneamiento local. Estudio de enfoque cuantitativo y tipo descriptivo, con muestra
de 79 colaboradores, encuestados mediante cuestionario. Se encontré que el 86.1% de
usuarios consideré que las practicas de gestion comercial, incluida la planificacion comercial,
fue de nivel alta. Se concluyé que la planificacion comercial se percibié positivamente,
reflejando que la estrategia para atraer y retener afiliados, promover servicios de calidad y

gestionar eficientemente los recursos, se dan de manera efectiva.

Para Lopez (2024) evalud la relacién entre vigilancia de calidad de agua y la
satisfaccion del usuario, con un enfoque cuantitativo de tipo correlacional y una muestra de
66 usuarios. Encontraron que el 59.1% de los encuestados calificd la vigilancia del agua como
regular, el 22.7% como mala y el 18.2% como buena. En términos de satisfaccion del usuario,
el 45.5% mostr6 una satisfaccion media, el 31.8% baja y el 22.7% alta, con una correlacién
positiva de 0.672 entre la calidad del agua y la satisfaccion. Ademas, la calidad del agua y la
satisfaccion del usuario, cuentan con un coeficiente de correlacién de 0.672. Concluyendo asi
gue existe una relacion significativa y positiva entre la vigilancia de la calidad del agua y la

satisfaccion del usuario con el servicio de agua.
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Por su parte, Augurto (2022) determinar las politicas de direccion en la gestion
administrativa de la empresa municipal de agua potable — EMAPAB S.A. con un enfoque
cuantitativo de tipo descriptivo y una muestra de 35 trabajadores. Encontraron que el 51% de
los encuestados manifesto indiferencia sobre las politicas de direccion, el 34% esta en total
desacuerdo y el 37% indicé indiferencia en la gestion administrativa. Respecto al sexo, el
69% de los trabajadores son hombres y el 31% mujeres. Concluyendo asi que las politicas
de direccion influyen significativamente en la gestion administrativa de EMAPAB SA. Los
trabajadores manifiestan una percepcion mayormente indiferente o en desacuerdo, lo que

refleja una falta de socializacién y aplicacion efectiva de estas politicas en la organizacion.

Esta investigacion se justifica, a nivel tedrico: La importancia de la planeacion
estratégica comercial en el contexto de los servicios publicos, como el abastecimiento y
saneamiento de agua, ha sido ampliamente respaldada por la literatura académica. Teorias
de gestion estratégica y marketing ofrecen fundamentos sélidos para entender como las
organizaciones pueden desarrollar estrategias efectivas para mejorar la calidad del servicio y
satisfacer las necesidades de los clientes. Ademés, modelos como el Modelo de Excelencia
Operativa proporcionan marcos de referencia para evaluar y mejorar los procesos internos

de la organizacion, lo cual es fundamental para la entrega de un servicio de alta calidad.

Asimismo, se describe una explicacion de la justificacion practica: La Prestadora de
Abastecimiento y Saneamiento de Agua en Bagua se enfrenta a desafios reales en cuanto a
la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. La implementacion de una planeacion
estratégica comercial efectiva puede ayudar a abordar estas problematicas, al proporcionar
un enfoque sistematico para identificar areas de mejora, disefiar e implementar estrategias
adecuadas, y evaluar continuamente el desempefio de la organizacién. La experiencia
practica de otras organizaciones que han adoptado enfoques similares también respalda la

viabilidad y eficacia de este enfoque.

Finalmente, la importancia de esta investigacion basada en la justificacion
metodolégica: Para llevar a cabo la investigacion y formulacién de la planeacion estratégica
comercial, se empleara un enfoque metodoldgico mixto que combina métodos cualitativos y
cuantitativos. Esto incluird la realizacion de entrevistas estructuradas con directivos y
empleados clave de la prestadora de servicios, asi como la recopilacion y andlisis de datos
estadisticos sobre la satisfaccion del cliente y el desempefio operativo. Ademas, se llevara a
cabo un analisis comparativo con otras entidades similares para identificar mejores practicas
y lecciones aprendidas. Este enfoque metodolégico garantizara la rigurosidad y validez de los
resultados obtenidos, asi como la pertinencia y aplicabilidad de las recomendaciones

propuestas.
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1.2. Formulacion del problema

¢,De qué manera la planeacion estratégica comercial mejora la calidad de servicio en

la Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de Agua, Bagua 20237

1.3. Hipobtesis

H1: Si se propone la planeacion estratégica comercial mejora la calidad de servicio en

la Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de Agua, Bagua 2023

HO: Si se propone la planeacion estratégica comercial no se mejora la calidad de
servicio en la Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de Agua, Bagua 2023

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Proponer la planeacién estratégica comercial para mejorar la calidad de servicio en la
Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de Agua, Bagua 2023

1.4.2. Objetivos especificos

Identificar la planeacion estratégica comercial en la Prestadora de Abastecimiento y

Saneamiento de Agua, Bagua 2023

Describir la calidad de servicio en la Prestadora de Abastecimiento Y Saneamiento de
Agua, Bagua 2023

Disefiar la planeacién estratégica comercial para mejorar la calidad de servicio en la

Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de Agua, Bagua 2023

1.5. Teorias relacionadas al tema
1.3.1 Teoriade la planeacion estratégica comercial

1.3.1.1 Definicion de planeacion estratégica

El plan estratégico es método primordial y de suma importancia, ya que atras de este
se evalla la situacion actual, revisando y analizando, cuéles seran y deben ser los objetivos
principales para el buen funcionamiento y efectividad del futuro de la empresa (Calle et al.,
2020).

Carrillo y Pulido (2021) sefialan que: El planeamiento estratégico es un proceso
dinamico, mediante el cual se apoya a la toma de decisiones de las organizaciones en torno
al camino que deben tomar para llegar a sus objetivos, en este proceso los responsables,

procesan y analizan informacion de medios internos y externos de la organizacion, teniendo
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como objetivo identificar los niveles de competitividad para definir las directrices que les

permitiran anticipar el futuro.

Blokdyk (2018) sostienen que es un componente de la direccion estratégica, que esta
centrado en las relaciones de organizacion- entorno teniendo una baja 6ptica de pertinencia,
este enfoque es uno de los mas conocidos para las empresas u organizaciones, ya que su

aplicacion auge en diferentes tipos de organizaciones.

Para AlQershi (2021) se define como el proceso de autenticar y establecer una
direccion para las actividades comerciales, evaluando tanto los objetivos actuales como
futuros de la empresa, lo que implica determinar la vision y estrategias organizativas a través
de la toma de decisiones sobre la asignacién éptima de los recursos humanos y otros
recursos para respaldar estas estrategias. El objetivo final de la planeacion estratégica es
lograr un rendimiento mejorado, lo que resulta en nuevas posiciones, modelos de negocios,

procesos comerciales o ventajas competitivas en comparacion con los competidores.

1.3.1.2 Importancia planeacion estratégica

La importancia del plan estratégico se centra en la disminucion de los niveles de
inseguridad y desconfianza, dando la seguridad a las diversas ventajas que existen, en
cualquier acontecimiento futuro. Se trata de un esquema realmente efectivo que analiza las
diversas opciones, garantizando su buena efectividad en la toma de decisiones. Esta incidira
satisfactoriamente en cada uno de los miembros de la empresa u organizacion. (Mogrovejo
et al., 2022) Con la correcta gestion de la planificaciébn estratégica se obtendra una
diferenciacién de acuerdo con las capacidades que poseen sus implicados para que, en un
promedio de mediano o largo plazo se estén efectuando los resultados planeados y
esperados, este es un asunto que se vuelve interesante e importante y por lo cual la
planeacion estratégica tiene totalmente la mision y las intenciones de hacerla competitiva en

todo su entorno (Moran et al., 2021).

Para Sumba-Bustamante et al. (2020), la importancia de esta planeacién radica en la
capacidad para contribuir al fortalecimiento de la estructura organizacional y el éxito
empresarial, debido a que es una herramienta importante que permite determinar y aplicar
estrategias a través de una clara vision de objetivos y metas realistas y viables, contribuyendo
al fortalecimiento organizacional y ayudando a enfrentar desafios relacionados con la

innovacion y la inteligencia de mercado.

Por otro lado, Bryson y George (2020) sefialan que su importancia radica en ser un
enfoque integral para la formulaciébn e implementacion de estrategias en las entidades

publicas, cuyas estrategias son la conexion de entre las capacidades y aspiraciones de la
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entidad; es decir, las estrategias formuladas a través del planeamiento, son la base principal

para lograr las metas planteadas.
1.3.1.3 Teorias de planificacion estratégica

Segun D" Alessio (2018) describe su aporte tedrico mediante el modelo secuencial del
proceso estratégico, propone un conjunto de actividades que se desarrollan de manera
secuencia con la finalidad que la organizacion educativa pueda proyectarse al futuro y pueda
alcanzar su vision establecida. EI modelo tedrico se afianza en etapas principales: a) La
formulacion: es el planeamiento propiamente dicho en la que se busca estrategias que se
llevaran a la organizacion de una situacion actual a una situacion futura deseada, analizando
de una situacién actual hasta llegar a cumplir su visibn mediante el cumplimiento de sus
objetivos a corto plazo y largo plazo; b) Implementacion: en la cual se implementan las
estrategias definidas en la primera fase, se caracteriza por la ejecucion de los planes,
estrategias y acciones; c) evaluacién y control: Estas actividades se realizaran durante todo

el proceso para hacer seguimiento todo el proceso de planificacion estratégica.

Avila et al. (2018) hace referencia a la teoria del autor Ansof quien describe que la
gerencia estratégica permite que una organizacién sea capaz de crear su propio futuro a
través de formulacion, ejecucion y su evaluacion de acciones que permiten a una determinada
organizacion el logro de sus objetivos. La gerencia es la responsable del éxito o fracaso de
su organizacién ya que de las decisiones estratégicas que tome depende la posicién y la
ventaja competitiva que la organizacién ocupe dentro del mercado. El gerente debe tener un
conocimiento profundo y un analisis del entorno organizacional general y competitivo para
tomar decisiones correctas. Deben realizar un analisis FODA (Fortalezas, Debilidades,
Oportunidades y Amenazas), es decir, deben hacer el mejor uso posible de las fortalezas,
minimizar las debilidades organizacionales, hacer uso de las oportunidades que surgen del
entorno empresarial y no deben ignorar las amenazas. Ademas, la gerencia estratégica tiene
gue ver con la identificacion y descripcion de las estrategias que los gerentes pueden llevar

a cabo para lograr un mejor rendimiento y una ventaja competitiva para su organizacion.

Para las dimensiones de la planificacion estratégica, se ha considerado las
dimensiones de marketing, estrategia de ventas, estrategias de organizacion, estrategias de

comunicacion y estrategias de control.

En la primera dimensién, estrategias de marketing, Luque-Ortiz (2021) la define como
un conjunto de andlisis, decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para crear
y mantener ventajas comparativas sostenibles a lo largo del tiempo. Las estrategias de

marketing se apoyan en herramientas de comunicacion, publicidad y en la aplicacion de
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herramientas especificas para ganar discernimiento en sus mercados objetivo. Se destaca la
importancia del marketing como una herramienta fundamental para analizar y estudiar el
mercado, conocer las necesidades reales del usuario, generar empleo, aumentar las ventas

y mejorar el patrimonio de los negocios.

En la segunda dimension, estrategia de ventas, Herrera-Enriquez et al. (2022) la
define como las estrategias que implementan las empresas para introducir sus productos en
el mercado, destacando su publicidad como una herramienta fundamental. Rosales-Cérdova
y Llanos (2021) afiaden que es la inversion planificada en procesos de formacion y desarrollo
de capital humano de una empresa con el objetivo de mejorar el conocimiento y las
habilidades de sus trabajadores, lo que busca aumentar la eficiencia operativa de la
organizacion tanto individual como organizacionalmente y alcanzar las metas y objetivos

especificos.

En la tercera dimension, estrategia de organizacion, Elizalde-Bobadilla et al. (2020)
sefialan que se relaciona con la capacidad de las empresas para definir acciones que mejoren
su rendimiento a largo plazo, centrandose en comprender y gestionar conscientemente sus
propias capacidades de innovacién. Esta gestibn consciente de las capacidades de
innovacién se opera a través de una estrategia que, una vez definida o transformada, respalda
la consolidacion de una estructura organizacional eficiente y adaptable a los cambios del

entorno.

En la cuarta dimension, estrategia de comunicacion, Bozas et al. (2021) la define como
el conjunto planificado de acciones y herramientas que una organizacién implementa para
facilitar la transmision efectiva de informacion en el &mbito interno. Estas acciones buscan
mantener informado al personal, asegurar la comprensién de decisiones internas y adaptarse
a las necesidades cambiantes de la organizacion, ya sea en situaciones ordinarias o en
momentos criticos. La estrategia de comunicacién incluye la designacién de responsables, la
elaboracion de planes internos y el uso de diversas practicas y herramientas, como reuniones,
comunicacion digital, y otras formas de interaccion, con el objetivo de fomentar una
comunicacion bidireccional y transparente. La estrategia busca alinear la comunicacion con
los objetivos organizacionales, reducir malentendidos, y promover la participacion activa de

los colaboradores en el proceso comunicativo.

En la quinta dimension, estrategia de control, segin Jaramillo et al. (2020), son
conjuntos planificados de acciones y medidas adoptadas para supervisar, regular y gestionar
eficientemente el uso, distribucion y calidad del recurso hidrico. Estas estrategias abarcan
procesos institucionales, normativos y técnicos dirigidos a la prevencién y control de la

contaminacioén hidrica, asi como a la gestion sostenible de la demanda de agua. Incluyen
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herramientas como la planificacion del territorio, la elaboracién de planes de ordenamiento
del recurso hidrico, y la implementacién de préacticas como el redso del agua residual en la

agricultura.

1.3.2 Teoria de calidad de servicio

1.3.2.1 Definicion calidad de servicio

Teran et al, (2021) expresa que la calidad de servicio se persigue a la satisfaccion
segun las especificaciones, como también las posibles necesidades que cada persona
requiere, por consiguiente, la calidad es de suman importancia para poder obtener un grado
de la satisfaccién lo mas elevado posible de manera duradera y de alcance lo mas alto

estandar posibles.

Pablo (2019) sugiere en base a sistemas de gestion de calidad, refiriendo al habito tanto
practicado como desarrollado por una empresa para que se interprete cada uno de los
requerimientos y perspectivas de sus consumidores y brindarles, en resultado, un servicio de
rapidez, oportuno, confiables, seguro y sobre todo adecuado, pese a encontrarse en
circunstancias inesperadas o frente a equivocaciones, de modo que los clientes se sientan
comprendidos, servidos, atendidos y sorprendido con un valor mucho mayor al que se

esperaba, suministrando ingresos mayores y menores costos para la empresa.

Para Fontalvo et al. (2020), es la capacidad de satisfacer las expectativas y
necesidades de los usuarios que reciben los servicios en las entidades publicas, asi como de
establecer la relacién eficiente con la sociedad. Ademas, esto implica la aplicaciéon de
métodos cuantitativos de evaluacion que permitan medir el desempefio de los procesos de
prestacion del servicio, identificar problemas, corregir fallas y mejorar continuamente la

calidad del servicio.

Kayaci (2022) sefiala que es la diferencia entre las expectativas de los clientes respecto
al servicio y la percepcién que tienen de este. Ademas, se caracteriza como la percepcion
general de los clientes sobre la excelencia y superioridad de un producto o servicio especifico.
En el contexto de la gestion publica, tanto la calidad del servicio como la satisfaccion del
cliente son consideradas fundamentales. La calidad del servicio publico es el aumento del
contenido de los servicios publicos, equiparandolos e incluso superando su nivel de calidad
con respecto al sector privado. Ademas, se destaca la importancia de las percepciones de
los ciudadanos en la evaluacion de la calidad del servicio publico, y se reconoce que esta
calidad afecta directamente la satisfaccion del cliente, la confianza en el gobierno y la ética

en la administracién publica.
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1.3.2.2 Importancia de la calidad de servicio

Scarlli (2021) en la actualidad se vive en un mercado en donde los clientes son los
protagonistas y la posibilidad de las empresas suelen depender de las estimaciones que sus
consumidores hacen de una forma publica, siendo mediante comentarios en RRSS como
estimaciones en los buscadores. En tanto a ello, los servicios de atencion a los clientes
necesitan que sea uno de las areas mas relevantes de la organizacion. Poseer la capacidad
para brindar soluciones a los reclamos o dificultades que los usuarios tienen con los servicios
o bienes de una forma mas rapida, permitiendo que se eviten valoraciones de aspecto
negativo e incrementando las valoraciones de aspecto positivo. Existiendo gran cantidad de
empresarios que no concluyen de estar convencidos de la relevancia de dicho servicio, por

tal raz6n se muestra la significancia del area de atencién a los clientes.

Segun Candrlié-Danko$ (2021), la implementacion de la calidad de servicio y de
sistemas de gestién de la calidad mejora la calidad de los servicios publicos, acelera el
manejo de solicitudes, mejora la transparencia y el cumplimiento de los principios de
legalidad. Es importante también por los beneficios que resultan, tales como el impacto
positivo en la cultura organizacional, la eficiencia general de la administracion y la satisfaccion

del cliente.

Para Puican (2021), es fundamental para establecer una relacién armoniosa entre las
entidades y los ciudadanos. La credibilidad, confianza y amabilidad son elementos
importantes para mantener a los usuarios satisfechos y fomentar una relacién positiva entre
el sector publico y la ciudadania. Asimismo, la capacitacion continua, la evaluacién del
desempefio y una gestion eficiente del talento humano son destacadas como estrategias

esenciales para mejorar la calidad del servicio.

1.3.2.3 Modelos tedricos

Modelo Americano Service Quality (Servqual)

Los precursores de este modelo son Parasuraman, Zeitham y Berry que en el afio
1985 quienes buscan conocer la calidad percibida del servicio y las expectativas del cliente.
Por ello, el método Servqual es una herramienta de gran relevancia que facilita a las
companiias evaluar la satisfaccién del usuario respecto a la calidad del servicio que les
brindan. Se puede describir como un procedimiento frecuente para medir la calidad del
servicio esperada (expectativa) al recibir un servicio en contraposicion de la calidad captada
realmente (percepcién) por los usuarios cuando lo reciben (Yovera & Rodriguez, 2018).
Ademas, el modelo SERVQUAL tiene como finalidad en comparar las expectativas de los

interesados antes de generar una experiencia con la empresa o el negocio para luego conocer
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las percepciones acerca del servicio ofrecido. Se debe tener en cuenta que este modelo
desde su creacion contaba con diez dimensiones para evaluar la calidad del servicio:
Confiabilidad, receptividad, competencia, acceso, cortesia, comunicacion, credibilidad,
seguridad, comprension / conocimiento del cliente y tangibles. Posteriormente, Parasuraman,
Zeitham y Berry redujeron a solo cinco elementos: Elementos tangibles, capacidad de
respuesta, confiabilidad, seguridad y empatia (Martin, 2018).

Modelo de Gronroos

El modelo propuesto por Christian Gronroos en 1984, conocido como el modelo de
Gronroos, constituye una herramienta valiosa para la evaluacion de la calidad de los servicios.
Segun esta perspectiva, los servicios se caracterizan por ser procesos mayormente
intangibles y experimentados de manera subjetiva. En este contexto, las actividades de
produccién y consumo se llevan a cabo de manera simultdnea (Rodriguez-Correa et al.,

2022). Se divide en tres dimensiones:

Calidad Técnica: Se refiere a lo que el cliente recibe como resultado de la interaccion,

evaluando el desempenio real del servicio y los resultados tangibles que se obtienen.

Calidad Funcional: Se centra en cédmo el cliente experimenta y obtiene el resultado
técnico. Incluye aspectos como la eficiencia, la capacidad de respuesta, la empatia y la
confiabilidad en la entrega del servicio.

Imagen Corporativa: Considera la percepcién general del cliente sobre la reputacion y
la identidad de la organizacion que presta el servicio. La imagen corporativa influye en cémo

se percibe la calidad del servicio.
Teoria de la nueva gestién publica

Funck y Karlsson (2020) la definen como el intento de implementar ideas de gestiéon
empresarial y del sector privado en los servicios publicos, lo que implica incorporar practicas
similares a las practicas empresariales en el sector publico, con el objetivo de mejorar la
eficiencia y la efectividad. Esta teoria implica una serie de caracteristicas o temas
reconocibles, como la incentivacion, la competencia y la desagregacion, que buscan mejorar

la eficiencia y la rendicién de cuentas.

Lapuente y de Van de Walle (2020) sefialan que la incentivacion destaca la
recompensa del rendimiento especifico en empleados publicos, directivos o proveedores
externos de servicios, lo que implica un cambio de incentivos de baja potencia presentes en
las burocracias tradicionales a incentivos de alta potencia, como sistemas de remuneracion

basados en el rendimiento y contratos mandato. Antes de la NGP, el modelo motivacional en
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las administraciones publicas se basaba en principios weberianos o burocréticos, que
priorizaban la previsibilidad, la obediencia y la imparcialidad sobre la busqueda de eficiencia
y efectividad. La NGP introduce un cambio hacia el modelo principal-agente o de eleccion
publica, donde se espera que los empleados publicos se vean estimulados a rendir al maximo

mediante incentivos extrinsecos.

La competencia, dentro de esta teoria, segun Nelipa et al. (2020), se introduce
mediante la mediante la mercantilizacién, ya sea a través de mercados internos en el sector
publico o contratando servicios al sector privado, lo que contrasta con la provisién uniforme
tradicional de servicios publicos en un entorno burocratico. La competencia implica que las

entidades, ya sean publicas o privadas, compitan entre si para ofrecer servicios publicos.

Finalmente, la desagregacion, segun Mauro et al. (2021), se refiere a la separacion
de la provisibn y la produccion de servicios publicos, lo que implica dividir las
responsabilidades y funciones que anteriormente podrian haber sido manejadas

internamente por una entidad gubernamental.

1.3.2.4 Calidad de servicio percibida por el cliente

Feigenbaum (2018) la menciona como aquella evaluacién otorgada por los usuarios,
guienes consideran al servicio como estupendo, pues su punto de vista es superior (p.17).
Los clientes presentan mayor cantidad de problemas para evaluar el grado de calidad de
servicios que de productos, debido a que el primero abarca andlisis no solamente de
resultados obtenidos sino también de procedimientos para otorgar un servicio. De la misma
manera, la éptica de la calidad proviene de la comparacion de las perspectivas de los usuarios
con el resultado real que perciben de los servicios. La calidad del servicio es la valoracion
entre lo que los consumidores quieren conseguir y lo que realmente obtienen con la
adquisicion de productos o servicios. Asimismo, se hace referencia a la relevancia de la
calidad del servicio que se considera de gran importancia para toda la compafiia, pues los
clientes son los que soalicitan los bienes y servicios ofertados por la entidad, contribuyendo a
alcanzar las ventajas competitivas y beneficios en los niveles de satisfaccion en favor del
posicionamiento en el mercado, captando y manteniendo clientes y publico interesado, con

la finalidad de conservar la sostenibilidad de la empresa.

Para las dimensiones de la calidad de servicio, se ha considerado las contempladas
por Parasuraman, ademas de Sugiarto y Octaviana (2021): Elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta y empatia.

La primera dimension, elementos tangibles, pueden incluir aspectos como las

instalaciones fisicas, el equipo utilizado, la apariencia del personal y cualquier material de
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comunicacion visual asociado con el servicio. Un servicio con una alta tangibilidad se percibe
como mas concreto y fisico, lo que puede influir positivamente en la percepcion de calidad
por parte del cliente (Jonkisz et al., 2021).

La segunda dimension, fiabilidad, se centra en la capacidad del proveedor de servicios
para ofrecer consistentemente un servicio preciso y confiable. Implica cumplir promesas,
mantener la consistencia en el desempefio, ser preciso y exacto, y abordar problemas de
manera efectiva. La confiabilidad también se relaciona con la capacidad de cumplir y superar
las expectativas del cliente, fomentando la confianza a través de procesos sélidos y una
gestion efectiva de reclamaciones. La formacion del personal es importante para garantizar
la coherencia en la prestacion del servicio. Ademas, mejorar la fiabilidad contribuye a
fortalecer la confianza del cliente, su satisfaccion y su lealtad hacia la empresa (Jonkisz et al.,
2021).

La tercera dimension, capacidad de respuesta, es la disposicion y agilidad de los
empleados para abordar las necesidades y problemas de los clientes de manera eficiente. Se
evalla la prontitud con la que el personal responde a las transacciones, la preparacién para
abordar problemas o inquietudes de los clientes, y la disposicion general para ayudar. Una
alta capacidad de respuesta contribuye positivamente a la percepciéon de la calidad del
servicio, ya que los clientes valoran la atencién oportuna y eficaz a sus requerimientos. La
mejora en esta dimension puede fortalecer la satisfaccion del cliente y su percepcién general

de la experiencia de servicio (Sugiarto & Octaviana, 2021).

La cuarta dimension, empatia, es la capacidad de los empleados de una empresa para
comprender y responder adecuadamente a las necesidades emocionales y preocupaciones
de los clientes. Implica demostrar atencion individualizada, cuidado, y proporcionar un
servicio personalizado que se adapte a las circunstancias especificas de cada cliente. Esta
dimensién es esencial para construir relaciones positivas con los clientes y fomentar la lealtad,
ya que los clientes aprecian sentirse comprendidos y atendidos de manera personalizada
(Setiono & Hidayat, 2022).
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Il. MATERIALES Y METODOS
2.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Es un tipo de investigacion de tipo aplicada, porque se aplicado teorias que
fundamentaron a las variables de la planeacion estratégica comercial y calidad de servicio
gue permitieron generan nuevos aportes cientificos para el avance del conocimiento respecto
a las variables mencionadas tanto teéricos como practicos en beneficios de la comunidad

estudiantil y la empresa en estudio.

En la presente investigacion se utilizé un enfoque cuantitativo, que es adecuado cuando
se busca estimar magnitudes y probar hipétesis. El investigador plantea un problema
especifico en relaciébn a un fenbmeno en evolucion, y formula preguntas de investigacion
precisas. Luego, realiza una revision de la literatura existente y construye un marco tedrico
gue respalda y guia su estudio. A partir de esto, formula una o varias hipétesis respaldadas
por investigaciones anteriores y la teoria, las cuales son sometidas a prueba utilizando un

disefio de investigacion adecuado (Hernandez & Mendoza, 2018).

Asimismo, es una investigacion descriptiva, ya que consiste en detallar y explicar las
caracteristicas, propiedades, formas y estado actual de los objetos, materiales o elementos
gue son objeto de estudio (Hernandez & Mendoza, 2018). También fue propositiva, porque
ante un problema identificado se ofrecen alternativas de solucion, lo que implica analizar y
comprender un fenémeno, ademas de presentar recomendaciones concretas y aplicables que

contribuyan a resolver la situacion problematica identificada.
Disefio de investigacion

En el disefio no experimental, no se introducen cambios deliberados en las
condiciones de estudio ni se asigna aleatoriamente los participantes a diferentes grupos, en
lugar de eso, se observan los fendmenos tal como se presentan en su entorno natural. Como
no se realizaron cambios o modificaciones a las unidades de estudio, la informacion se

recopil6 solo cuando se encontro.
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2.2. Variables y operacionalizacion
Variables

Planeacién estratégica comercial: Segun Carrillo y Pulido (2021) es un proceso
dinamico, mediante el cual se apoya a la toma de decisiones de las organizaciones en torno
al camino que deben tomar para llegar a sus objetivos, en este proceso los responsables,
procesan y analizan informacién de medios internos y externos de la organizacién, teniendo
como objetivo identificar los niveles de competitividad para definir las directrices que les

permitiran anticipar el futuro.

Calidad de servicio: Teran et al. (2021) expresa que la calidad de servicio se persigue
a la satisfaccion segun las especificaciones, como también las posibles necesidades que
cada persona requiere, por consiguiente, la calidad es de suman importancia para poder
obtener un grado de la satisfaccion lo mas elevado posible de manera duradera y de alcance

lo més alto estandar posibles.
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Tabla 1

Operacionalizacion de planeacion estratégica comercial

: Definicion Definicion . . . items Instrumento Valores Tipo de Escalade
Variable ; Dimensiones Indicadores . : -
conceptual operacional finales variable medicion
Carrillo y Pulido La Producto
(2021) es un planeacion Precio
proceso dinamico,  estratégica Estrateqias de Promocion
mediante el cual se comercial fue Markgtin Plaza
apoyaalatomade  medida 9 posicionamiento 16
gregi!oggz ggs'?; mediante un Desarrollo de
ganizacione. conjunto de campafias
torno al camino t Estrateqias d
que deben tomar preguntas strategias de
para llegar a sus con _ cobranza
objetivos, en este  alternativas  Estrategia de Politica de 7.9
proceso los basadas en ventas precios Baio
responsables, la escala de Venta del 15 _J 35
., procesan y Likert, que servicio .
Planeacion i A i Medio
- analizan permitid Adaptabilidad Encuesta y .
estrategica  informacion de i7aCi6 icienci ionario 30 -5  Ordinal
comercial dos it recoger los  Organizacion Ef|(_:|enc_:|a cuestionario Alto
T tomos do |2 datos con un Eficacia 10-12 56 - 75
XIernos de cuestionario. Comunicacién
organizacion, interna
teniendo como n . .,
objetivo identificar Comunicacien cPmunicacion 13-15
los niveles de externa
competitividad para Canales de
definir las comunicacion
directrices que les Supervision de
permitiran anticipar objetivos
el futuro. comerciales
Control 16-17

Cumplimiento
de plazos en
proyectos
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Tabla 2
Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

: Definicion Definicion . . . items Instrumento Valores Tipo de Escalade
Variable . Dimensiones Indicadores : : L
conceptual operacional finales variable medicion
Teran et al. (2021) fue medida Equipos Encuesta y
expresa que la  mediante un Elementos Personal cuestionario
calidad d_e servicio conjunto de tangibles Instalaciones
se persigue a la preguntas 1-3
satisfaccion segun con Calidad del
las alternativas ~agua
especificaciones, basadas en Tiempo de
como también las la escala de Fiabilidad reparacion 4.6
p(_)SlbIes Likert, que Tiempo de
necesidades que permitio servicio
cada persona recoger los
requiere, por datos con un Capacidad de Bajo
consiguiente, la  cuestionario. _ mantenimiento 17 -39
_ calidad es de Capacidad de  Capacidad de 7.9 Medio
Callda_d_del suman respuesta suministro 40-62 Ordinal
Serviclo importancia para .Respueg,ta a Alto
interrupciones
poder obtener un Seguridad del 63-85
grado de la suministro
satisfaccion lo Seguridad de
mas elevado : los datos del
posible de manera Seguridad cliente 10-12
duraderay de Seguridad de
alcance lo mas las
alto estandar instalaciones
pOSibIeS. Amabilidad Yy
respeto
. Comprension al
Empatia e & 13-15
Disposicion a
ayudar
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2.3. Poblacion de estudio, muestra, muestreo y criterios de seleccion

Poblacion: Para esta investigacion se consider6 a los clientes de la empresa
Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de Agua; para lo cual se considerd una
cantidad de 400 personas. Es definida como un conjunto de unidades de un determinado
lugar, hechos, cosas, personas y objetos. Son las unidades o individuos que conforman la
poblacién comparten las caracteristicas a estudiar y generan la informacion del estudio (Arias
& Covinos, 2021).

Los criterios de inclusion fueron personas que son jefes de hogar tanto padres de
familia sea mama o papa como jefe de hogar, dado son quienes ocupan de manera directa y
pagan el servicio prestado, se solicito la data de los clientes a la empresa para acceder y

tener un contacto mas cercano con la poblacion de estudio.

.Y los criterios de exclusién, a personas que no son jefes de hogares, como nifios (as)
menores de edad, personas adultas como hijos, abuelos, tios o familiares cercanos que
ocupan los servicios, pero no son quienes pagan el servicio.

Se aplicé la siguiente formula

Zz*p*q*N
CE2(n—1)+2z%xp=xq

Donde:
N: Poblacion total
z: Nivel de confianza (95%)
p: Probabilidad de a favor
g: Probabilidad en contra
E: Error de estimacion (5%)
n: Tamaifo de la muestra

Reemplazando:

B 1.96% % 0.5 * 0.5 * 400
"~ 0.052 % (400 — 1) + (1.962 * 0.5 * 0.5)

n

n =197

Entonces, la muestra estuvo conformada por 197 clientes.
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Muestra: La presente investigacion consideré un muestreo probabilistico, dado que
todas las personas tuvieron la facilidad de ser elegidos, siendo un total de 197 clientes como
muestra de estudio (Arias & Covinos, 2021).

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, validacién y confiablidad
Técnicas

Técnicas: En esta investigacion, se utilizaron diferentes técnicas, entre ellas la
entrevista. La entrevista es un método ampliamente utilizado en la investigacion cualitativa,
ya que permite obtener informacién detallada, profunda y convincente que contribuye a un
mejor entendimiento del tema en estudio. Las entrevistas suelen utilizar métodos cualitativos,
entrevistas en profundidad. Puede convertirse en un didlogo privado que ayude a comprender
mejor el punto de vista del entrevistado (Bernal, 2022). El analisis documental: Es una técnica
gue ayuda a efectuar la blsqueda retrospectiva y rescatar el documento necesario, por lo
cual, se puede expresar que un analisis documental va ligado a la recuperacion de

informacion (Bernal, 2022).
Instrumentos

Guia de entrevista: Para Bernal (2022), se utiliza para realizar un analisis hipotético
actual, el cual tiene un doble propésito: evaluativo y de intervencion. Se emplea una entrevista
al contador de la empresa para obtener su opinion sobre utilidades, inversién, financiamiento
y estrategias financieras, con el fin de evaluar la situacion actual de la rentabilidad empresarial

y obtener una vision integral de la situacion financiera.

Guia de analisis documental: Este instrumento se utiliza para recopilar informacién
acerca de del estado financiero de la entidad y saber la situacién actual de la misma. Sirve
para conocer lo relevante de la documentacion en el proceso de investigar, ofreciendo un
panorama histérico y bibliografico, y permite dar una vision acerca de la realidad Bernal
(2022).

La validez: Sanchez (2019) sefala que la validez, usualmente, hace referencia a al
grado en el cual un instrumento cuantifica lo que pretendia evaluar. La validacion fue realizada
por el juicio de tres especialistas, propiciando que el instrumento se considere valido pueda
ser aplicado. La confiabilidad: Para Sanchez (2019) la confiabilidad de un instrumento esta
ligada al grado en que su uso reiterado en el mismo individuo u objeto genera los mismos
resultados. Por esa razon los instrumentos deben ser examinados antes de su aplicacion. En
este caso se efectuara una entrevista que ha sido verificada previamente por expertos,
guienes examinan el instrumento y manifiestan sus opiniones por las cuales conceden la

confianza o realizan comentarios para su mejora.
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2.5. Procedimiento de andlisis de datos

Se seleccioné la entidad prestadora de abastecimiento y saneamiento de agua de
Bagua como el objeto de estudio para la investigacion. Se obtuvo el permiso correspondiente
de lainstitucion para llevar a cabo el estudio. Luego, se disefid y aplicé una encuesta después
de identificar los aspectos especificos que se deseaba investigar. Las preguntas de la
encuesta se derivaron de estos aspectos y se aplicaron a la poblacién de estudio, lo que
permitié recopilar datos relevantes para el analisis y cumplir con los objetivos de la
investigacion. El analisis de datos sera realizado utilizando herramientas estadisticas y los
resultados de las encuestas se ingresaran en una base de datos y se procesaran mediante
el software SPSS version 25. Se organizaran, tabularan y presentaran en forma de cuadros
y graficos junto con descripciones, interpretaciones y analisis correspondientes.

2.6. Criterios éticos

En esta investigacion se han seguido principios éticos que incluyen el respeto por los
participantes, asegurando que sean tratados como individuos autébnomos y que tengan la
capacidad de tomar decisiones informadas. Ademas, se ha brindado proteccion especial a
aquellos que no pueden tomar decisiones por si mismos, garantizando su bienestar y
seguridad durante el proceso de investigacion. Este principio se aplica si los directores y
auditores de la empresa estan de acuerdo con él. La beneficencia en la ética de la
investigacion implica el compromiso de evitar dafios, minimizarlos y maximizar el bienestar
de los participantes. Se requiere un analisis de riesgo-beneficio para establecer una relacion
adecuada entre los riesgos y beneficios para los sujetos de investigacion. Este enfoque busca
proteger y promover el bienestar de los participantes, equilibrando los posibles riesgos con
los beneficios potenciales de la investigacion. La justicia: Se centra en garantizar una
distribucion equitativa de los participantes, de modo que no se les seleccione en base a su
disponibilidad o circunstancias que los hagan mas vulnerables. Se busca evitar cualquier
forma de discriminacion y asegurar que los beneficios y cargas de la investigacién sean
compartidos de manera justa entre los diferentes grupos de estudio. Asimismo, el
consentimiento informado respeta la autonomia de las personas al permitirles tomar
decisiones informadas sobre su participacion en la investigacion. Implica proporcionarles
informacion completa y comprensible sobre los aspectos relevantes de la investigacién, sus

riesgos y beneficios, para que puedan decidir libremente.
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1. RESULTADOS
3.1. Resultados

En los resultados se aprecia los hallazgos después de aplicar los cuestionarios a la
muestra de 197 clientes de la empresa prestadora de abastecimiento y saneamiento de agua,
Bagua, pero solo respondieron un total de 186 personas, los resultados se evidencian en las

siguientes tablas y/o gréficos.

Objetivo especifico 1: Identificar la planeacion estratégica comercial en la prestadora

de abastecimiento y saneamiento de agua, Bagua 2023

Tabla 3
Variable planeacion estratégica comercial

Frecuencia Porcentaje
Malo 70 38
Regular 27 15
Bueno 89 48
Total 186 100

Figura 1

Variable planeacion estratégica comercial
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La variable de planeacion estratégica comercial revela un panorama diverso entre los
participantes, donde se evidencia que un 38% clasificado como malo, indicando que una
proporcion significativa enfrenta desafios o deficiencias en sus estrategias comerciales. Por
otro lado, un 15% se sitla en la categoria regular, sefialando cierta estabilidad, aunque con
margen para mejoras. Sin embargo, un 48% se ubica en la categoria bueno, sugiriendo que

una mayoria considerable ha logrado implementar estrategias comerciales efectivas.
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Tabla 4

Dimension estrategias de marketing

Frecuencia Porcentaje
Malo 66 35
Regular 41 22
Bueno 79 42
Total 186 100

Figura 2

Dimensién estrategias de marketing
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La dimension de estrategias de marketing revela una distribucion variada entre los
participantes, donde el 35% presenta un desempefio calificado como malo, sefialando
desafios significativos o deficiencias en sus estrategias de marketing. Por otro lado, un 22%
se encuentra en la categoria regular, sugiriendo cierta estabilidad, aunque con margen para
mejoras. Sin embargo, un 42% ha sido evaluado como bueno, indicando que una parte
considerable ha implementado estrategias de marketing efectivas, pero hay que seguir

mejorando para que en su totalidad se mantengan en un buen nivel.
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Tabla 5
Dimension estrategia de ventas

Frecuencia Porcentaje
Malo 71 38
Regular 32 17
Bueno 83 45
Total 186 100

Figura 3

Dimensién estrategia de ventas
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La evaluacion de la dimension de estrategia de ventas refleja una distribucion diversa
entre los participantes. Un 38% muestra un rendimiento catalogado como malo, sugiriendo la
presencia de desafios o debilidades significativas en sus estrategias de ventas. En contraste,
el 17% se clasifica como regular, indicando cierta estabilidad, pero se tiene que optar por
hacer mejoras. Por otro lado, 45% ha evaluado como bueno, evidenciando que se ha
implementado estrategias de ventas efectivas, pero siempre hay que seguir en la mejora

continua.
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Tabla 6

Dimension organizacion

Frecuencia Porcentaje
Malo 67 36
Regular 63 34
Bueno 56 30
Total 186 100

Figura 4

Dimensién organizacion
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La dimension de organizacion revela una distribucion equilibrada entre los
participantes, donde un 36% se clasifica como malo, sefialando posibles areas de desarrollo
en la estructura organizativa. Por su parte, el 34% cae en la categoria regular, indicando una
situacion que, aunque no es deficiente, podria beneficiarse de ajustes para optimizar la
organizacion. Sin embargo, el 30% se sitia en la categoria bueno, sugiriendo que una

proporcion significativa ha establecido una estructura organizativa efectiva.
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Tabla 7

Dimensién comunicacion

Frecuencia Porcentaje
Malo 82 44
Regular 45 24
Bueno 59 32
Total 186 100

Figura 5

Dimensidon comunicacion
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La dimension de comunicacion exhibe una distribucion marcada entre los
participantes, donde un 44% se encuentra en la categoria malo, indicando desafios
considerables en sus practicas comunicativas. En contraste, el 24% se clasifica como regular,
sefialando una situacion que, aunque no es critica, podria beneficiarse de ajustes para
optimizar la comunicacion. Asimismo, el 32% ha sido evaluado como bueno, evidenciando

gue una parte significativa ha establecido practicas de comunicacion efectivas.
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Tabla 8

Dimensioén control

Frecuencia Porcentaje
Malo 77 41
Regular 75 40
Bueno 34 18
Total 186 100

Figura 6

Dimension control

Malo Regular
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La dimension de control presenta evidencia que un 41% se ubica en la categoria malo,

sefialando posibles desafios o deficiencias en sus préacticas de control. Asimismo, el 40% se

clasifica como regular, indicando una situacion que, aunque no es critica, podria beneficiarse

de ajustes para optimizar el control. Por otro lado, el 18% ha sido evaluado como bueno,

sugiriendo que implementan medidas correctivas cuando se identifican desviaciones

significativas
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Objetivo especifico 2: Describir la calidad de servicio en la prestadora de
abastecimiento y saneamiento de agua, Bagua 2023

Tabla 9
Variable calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Malo 59 32
Regular 44 24
Bueno 83 45
Total 186 100

Figura 7

Variable calidad de servicio
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Los resultados de la variable de calidad de servicio revelan que un 32% ha sido
categorizado como malo, lo cual indica la existencia de posibles desafios o areas de mejora
en la calidad de los servicios proporcionados. Ademas, un 24% se encuentra en la categoria
regular, indicando que, aunque no se evidencian deficiencias criticas, hay espacio para
optimizar la calidad del servicio. Por otro lado, un 45% lo considera buena, reflejando que una
parte significativa de los participantes ha logrado establecer niveles positivos de efectividad

en la prestacion de servicios.
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Tabla 10

Dimensién elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Malo 49 26
Regular 82 44
Bueno 55 30
Total 186 100

Figura 8

Dimensién elementos tangibles
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Los resultados de la dimension de elementos tangibles revelan una distribucién
heterogénea entre los participantes. Un 26% ha sido clasificado como malo indicando ciertas
deficiencias o desafios en los aspectos tangibles de sus servicios. el 44% se sitla en la
categoria regular, sugiriendo que, aunque no se presentan fallos criticos, existe ciertos
procesos para mejorar los elementos tangibles de sus servicios. Por otro lado, un 30% lo
considera bueno, evidenciando que una parte significativa ha logrado establecer niveles

efectivos en los elementos tangibles de sus servicios.
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Tabla 11
Dimension fiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Malo 72 39
Regular 25 13
Bueno 89 48
Total 186 100

Figura 9

Dimension fiabilidad
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Los resultados en la dimension de fiabilidad exhiben una variabilidad notable entre los

participantes. Un 39% ha sido categorizado como malo, sefialando posibles desafios o areas

de mejora en cuanto a la confiabilidad de sus servicios. Por otro lado, un 13% se encuentra

en la categoria regular, indicando que, aunque no se evidencian fallos criticos, hay margen

para optimizar la fiabilidad de sus operaciones. Por otro lado, un 48% ha sido evaluado como

bueno, lo que sugiere que una proporcion significativa ha establecido niveles efectivos de

fiabilidad en la entrega de sus servicios.
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Tabla 12
Dimension capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Malo 70 38
Regular 53 28
Bueno 63 34
Total 186 100

Figura 10

Dimensién capacidad de respuesta
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Los resultados en la dimension de capacidad de respuesta reflejan que el 38% ha sido
clasificado como malo, indicando insatisfaccion con la consistencia del suministro de agua
por parte de la prestadora. En contraste, un 28% se sitGa en la categoria regular, sugiriendo
gue, aunque no se evidencian fallos criticos, hay margen para optimizar la capacidad de
respuesta frente al servicio. Por otro lado, el 34% califica como bueno lo que evidencia que
una proporcion significativa ha establecido niveles efectivos de capacidad de respuesta en la

prestacion de sus servicios.
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Tabla 13

Dimension empatia

Frecuencia Porcentaje
Malo 72 39
Regular 73 39
Bueno 41 22
Total 186 100

Figura 11

Dimensién empatia
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Los resultados en la dimensién de empatia indican una diversidad de respuestas entre
los participantes. Un 39% lo considera malo, por considera que el personal muestra poca
amabilidad y respeto al momento de solucionarle un inconveniente. Por otro lado, un 39% se
encuentra en la categoria regular, y en un aspecto positivo, un 22% ha sido evaluado como
bueno porque considera que hay cierta disponibilidad de ayudar a los usuarios brindandoles

informacion adicional cuando sea necesario.

Objetivo especifico 3: Disefiar la planeacion estratégica comercial para mejorar la

calidad de servicio en la prestadora de abastecimiento y saneamiento de agua, Bagua 2023.

Se propone la implementacion de un conjunto integral de propuestas para fortalecer y
optimizar el funcionamiento de la entidad prestadora de servicios del presente estudio,
esperando mejorar su planeacion estratégica comercial. Para ello, las estrategias utilizadas
comprenden areas de marketing, comunicacion organizacional y calidad fisica del servicio

brindado, al tratarse de una entidad prestadora de servicios de agua y saneamiento. En
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cuanto a las estrategias de marketing, se enfocan en entender las necesidades del cliente a
través del feedback, utilizando encuestas sencillas de satisfaccion que seran entregadas al
momento de ingresar a la entidad. Ademas, se promovera la comunicacion a través de las
redes sociales, para promocionar las actividades que se realizaran, asi como otros
comunicados respecto a la disponibilidad del agua y noticias relacionadas. La segunda
estrategia consta de la coordinacion de equipos para mejorar la gestion interna y la eficiencia
operativa, por ello, se necesitara la colaboracién de expertos para brindar charlas acerca de
los objetivos institucionales, las estrategias, los principales indicadores y capacitaciones en
comunicacion al cliente. Las estrategias de organizacion buscan mejorar la transparencia y
la comprension tanto interna como externa, teniendo como objetivo mejorar la eficiencia,
identificar areas de ahorro y fortalecer la capacidad organizacional para una implementacién
efectiva de las estrategias principales. La cuarta estrategia se centra en la comunicacién y su
fortalecimiento dentro de la entidad, para mejorar la interaccién con los usuarios y garantizar
una respuesta eficiente a sus necesidades. Finalmente, se incorporaran estrategias de control
para evaluar y ajustar continuamente el rendimiento en funcién de los objetivos establecidos,
lo que implica el desarrollo de métricas claras, la monitorizacion constante y la
retroalimentacion para garantizar la efectividad y la adaptabilidad de las estrategias

implementadas.

3.2. Discusion

En el presente capitulo se describe los hallazgos de la investigacion, después de
aplicar la técnica de la encuesta, mediante el instrumento del cuestionario a los colaboradores
de una entidad prestadora de servicios de agua y saneamiento de Bagua. Se presenté los
resultados, que han sido obtenidos en solo momento dado y fueron procesados mediante un
programa estadistico, cuya organizacion de la presentacion ha sido mediante tablas y graficos
por dimensiones. Teniendo en cuenta la finalidad de la investigacion es proponer el
planeamiento estratégico comercial para mejorar la calidad del servicio en una entidad
prestadora de abastecimiento y saneamiento de agua de Bagua, se discuten los resultados

por objetivos que se detallan en los siguientes parrafos.

En el primer objetivo especifico: Identificar la planeacién estratégica comercial en la
prestadora de abastecimiento y saneamiento de agua, Bagua 2023, segun los resultados de
la variable, el 38% califica la planeacién estratégica comercial como nivel malo, el 15% lo
sitla en una categoria regular, y el 48% de encuestados sefiala que se ubica en la categoria
de bueno. En la dimensién de estrategias de marketing, el 35% presenta un desempefio
calificado como malo, un 22% sefiala que las estrategias se encuentran en la categoria de

regular, y un 42% ha sido evaluado como bueno. En la dimensidn de estrategia de ventas, el
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38% muestra que el nivel es catalogado como malo, el 17% sefiala que es de categoria
regular, mientras que el 45% ha sido percibido como bueno. En la dimensién de organizacion,
el 36% sefiala que es de categoria mala; el 34% indica que es de categoria regular, mientras
gue el 30% sefiala que es de categoria malo. La dimensién de comunicacion demuestra que
el 44% indica que se encuentra en una categoria de malo, el 24% lo clasifica en la categoria
de regular, mientras que el 32% lo evalla como bueno. Por ultimo, en la dimensién de control,
el 41% se ubica en la categoria malo, el 40% lo clasifica de categoria regular, y el 18% sefiala
gue es de categoria bueno. En conjunto, la mayoria de opiniones son expresadas
positivamente debido a que se encuentran avances respecto a la estrategia comercial de la
entidad.

Todo ello concuerda con Soplin (2023), que analiz6 la gestiébn comercial en una EPS
local, encontrando que el 86.1% de usuarios consideraba que las practicas de gestion
comercial, incluida la planificacion comercial, fue de nivel alta, concluyendo que la
planificacion comercial se percibia positivamente, por lo que, la estrategia para atraer y
retener afiliados y gestionar eficientemente los recursos se estarian realizando de manera
efectiva. A su vez, Reyna (2020) analizé la gestién comercial en una EPS, encontrando que
el nivel de planificacion comercial fue de nivel medio en 53%, concluyendo que, si bien la
mayoria de encuestados encuentran aspectos positivos en la planificacibn comercial de la
entidad, existen factores a mejorar para lograr cercania con el cliente. Asimismo, AlQershi
(2021) lo define como el proceso de establecer una direccion para las actividades
comerciales, evaluando tanto los objetivos actuales como los futuros de la empresa,
determinando la vision y estrategias organizativas y otros recursos para respaldar dichas
estrategias, con el objetivo de lograr un rendimiento mejorado, resultando en un mejor modelo

de negocio o procesos comerciales y en ventajas competitivas para la entidad.

En cuanto al segundo objetivo, describir la calidad de servicio en la prestadora de
abastecimiento y saneamiento de agua, Bagua 2023, los resultados de la variable calidad de
servicio sefialan que un 32% lo ha categorizado como malo, el 24% lo encuentra en la
categoria regular, mientras que el 45% lo considera como buena. En cuanto a las
dimensiones, en la dimensién de elementos tangibles, el 26% lo clasific6 como malo, el 44%
lo encontré en la categoria de regular, mientras que el 30% lo considera bueno. En la
dimensién de fiabilidad, el 39% de encuestados sefiala que se encuentra en la categoria de
malo, el 13% indica que es de categoria regular, y el 48% lo evalué de nivel bueno. Para la
dimensién de capacidad de respuesta, el 38% lo clasific6 como malo, mientras que el 28% lo
situé en la categoria regular, y el 34% sefiala que es se encuentra en la categoria de bueno.

Por dltimo, en la dimension de empatia, un 39% lo considera malo, el otro 39% considera que
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es de categoria regular, mientras que un 22% indica que se encuentra en la categoria de

bueno.

Esto concuerda con Jiménez (2020), quien analizé la calidad del servicio en una EPS,
resultando que el 47.2% de sus encuestados la califico de nivel malo, al igual que las
dimensiones correspondientes a la variable indicada. Ello concluyé en que la entidad
necesitaba un enfoque integral basada en estrategias para gestionar la calidad del servicio al
ciudadano. Asimismo, Chumacero (2021), analizé la calidad del servicio en una EPS y
encontré que las dimensiones fueron de nivel bueno, tanto en fiabilidad (83.3%), seguridad
(77.8%), empatia (75%) y tangibilidad (66.1%), concluyendo que la entidad debe mantener
los mismos niveles de calidad de usuario a través de la implementacion de planes integrales
gue permitan consolidar estos niveles de calidad del servicio. Para Fontalvo et al. (2020), la
calidad del servicio se entiende como satisfacer las expectativas y necesidades de los
usuarios que reciben los servicios en las entidades, asi como establecer la relacion eficiente
con la sociedad, lo que implica la aplicacion de métodos cuantitativos de evaluacién para
medir el desempefio de los procesos de prestacion del servicio, identificar problemas y

mejorar continuamente la calidad del servicio.

El tercer objetivo especifico, disefiar la planeacion estratégica comercial para mejorar
la calidad de servicio en la prestadora de abastecimiento y saneamiento de agua, Bagua
2023. Se propuso la implementacion de un conjunto integral de propuestas para fortalecer y
optimizar el funcionamiento de la entidad prestadora de servicios del presente estudio,
esperando mejorar su planeacion estratégica comercial. Para ello, las estrategias utilizadas
comprenden areas de marketing, comunicacion organizacional y calidad fisica del servicio

brindado, al tratarse de una entidad prestadora de servicios de agua y saneamiento.

3.3. Aporte cientifico (propuesta de investigacién)

3.3.1. Introduccién

En la actualidad, la gestidn efectiva de los recursos hidricos se presenta como un
desafio crucial para las comunidades, y Bagua no es la excepcion. La prestacion de servicios
de abastecimiento y saneamiento de agua se erige como un pilar fundamental para el
bienestar de la poblacion. En este contexto, la planeacion estratégica comercial emerge como
una herramienta fundamental para afrontar los retos y oportunidades que se presentan. En
particular, la mejora continua en la calidad de servicio se convierte en un objetivo prioritario
para la prestadora de abastecimiento y saneamiento de agua en Bagua. El propoésito de este
trabajo es abordar de manera integral la mejora de la calidad de servicio en la prestadora de
abastecimiento y saneamiento de agua en Bagua. En lugar de simplemente cumplir con las

expectativas actuales, se buscara identificar y aplicar estrategias innovadoras y practicas que
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no solo satisfagan las necesidades presentes, sino que también sienten las bases para una

mejora sostenible a largo plazo.

3.3.2. Diagnostico

La planeacion estratégica comercial arroja un panorama diverso y revelador entre los
participantes evaluados. Segun resultados, el 38% de ellos ha sido clasificado como malo lo
gue indica que una proporcion significativa enfrenta desafios y presenta deficiencias
sustanciales en sus estrategias comerciales. Estos participantes podrian estar
experimentando dificultades en la identificacion de oportunidades de mercado, la
segmentacion de clientes o la formulacion de planes efectivos para alcanzar sus objetivos
comerciales. En contraste, un 15% se encuentra en la categoria regular lo que indica cierta
estabilidad en sus estrategias comerciales. Sin embargo, esta clasificacién también indica
gue hay margen para mejoras. En la dimensién comunicacion revela una distribucion
marcada, destacando que un significativo 44% de los participantes enfrenta desafios
considerables en sus practicas comunicativas, reflejando posiblemente dificultades en la
transmisién efectiva de informacién o en la comprension mutua. Por otro lado, el 24% se
clasifica como regular, indicando una situacién que, aunque no es critica, la necesidad de

ajustes para optimizar las practicas de comunicacién y superar posibles barreras.
3.3.3. Fundamentacion

La presente propuesta de tesis se basa en la implementacion de un conjunto integral
de estrategias para fortalecer y optimizar el funcionamiento de una organizacion y logrando
una mejora en la planeacion estratégica comercial. Estas estrategias abarcan diversas areas
clave para el éxito empresarial, proporcionando un enfoque holistico que busca no solo
maximizar la visibilidad y participacion en el mercado, sino también mejorar la eficiencia
interna y la calidad de la comunicacién organizacional. En primer lugar, las estrategias de
Marketing: constituyen la base para impulsar el conocimiento de la marca, la captacion de
clientes y la diferenciacion en un mercado competitivo. Estrategia de ventas se incorpora
como un componente esencial, enfocAndose en tacticas para aumentar las conversiones,
fomentar la retencién de clientes y optimizar el proceso de ventas. Asimismo, para garantizar
una estructura organizativa eficaz, se introduciran estrategias de organizacion que buscan
mejorar la gestion interna, la coordinacion de equipos y la eficiencia operativa. Las estrategias
de comunicacién se erigen como un pilar fundamental, buscando mejorar la transparencia, la
cohesién y la comprension mutua tanto interna como externamente. Finalmente, se
incorporardn estrategias de control para evaluar y ajustar continuamente el rendimiento en

funcién de los objetivos establecidos.
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3.3.4. Objetivos

General: Estrategias de planeacion estratégica comercial para mejorar la calidad de
servicio en la prestadora de abastecimiento y saneamiento de agua, Bagua 2023

Especificos

Detallar las estrategias a desarrollar del del modelo de planeacion estratégica
comercial para mejorar la calidad de servicio en la prestadora de abastecimiento y

saneamiento de agua, Bagua 2023.

Diseflar un resumen grafico de la propuesta del modelo de planeacion estratégica

comercial

3.3.5. Diagnéstico

3.3.5.1. Situacién general
Situacién de la empresa

La Empresa Prestadora de Servicios de Agua y Saneamiento de Bagua es una entidad
dedicada al suministro, tratamiento y distribucion de agua potable, operando desde 1991, y
cuyo objetivo principal es asegurar el acceso a estos servicios de calidad en la region.
Ademas, la entidad es reconocida por su buen cumplimiento tributario, llevando a cabo
iniciativas para mejorar tanto el servicio técnico como la sensibilizacion comunitaria, tales
como campafas educativas sobre el uso responsable del agua y la conservacion ambiental.
Asimismo, a lo largo de los afios, la entidad ha implementado diversas iniciativas para mejorar
la calidad de sus servicios, entre las que destacan planes de comunicacién con la comunidad
y actividades de educacion sanitaria orientadas a fomentar el uso responsable del agua y el

mantenimiento de los sistemas de alcantarillado.
Mision propuesta

Proveer servicios de agua y saneamiento eficientes, sostenibles y de alta calidad,

optimizando recursos y garantizando satisfaccion al cliente.
Valores propuestos

Transparencia: Mantener procesos claros y abiertos en la gestion de los recursos y la

atencion al cliente.

Colaboracién: Fomentar el trabajo en equipo dentro de la organizacién y con la

comunidad para lograr metas comunes.

Sostenibilidad: Promover el uso responsable de los recursos hidricos, garantizando

su disponibilidad para las futuras generaciones.

50



Compromiso: Cumplir con los objetivos de mejora continua en la calidad del servicio,

fomentando una cultura de cumplimiento.
3.3.5.2. Evaluacion externa
Anédlisis PESTEL

Politica

Los factores politicos que afectan la gestion del agua en el Per( estan marcados por
una fuerte inestabilidad institucional. Segun un informe del Banco Mundial (2023), la rotacién
constante de autoridades en la Autoridad Nacional del Agua (ANA) ha debilitado la
continuidad de politicas hidricas a largo plazo, lo que obstaculiza la eficiencia en la gestion
del recurso; en los Ultimos afios, la politizacion de la toma de decisiones ha tenido un impacto
negativo, ya que los funcionarios son designados por motivos politicos mas que por sus
competencias técnicas, lo que limita la capacidad de la ANA para implementar politicas
consistentes. Ademas, la falta de estabilidad en los cargos de direccibn ha generado
problemas en la planificacién y ejecucién de proyectos hidricos, afectando especialmente a
las zonas mas vulnerables. A nivel descentralizado, este problema se repite, agravando la
crisis en la gestion del agua; por tanto, para superar estos desafios, se ha propuesto mejorar
la capacidad técnica de la ANA, reestructurarla bajo la Presidencia del Consejo de Ministros,
establecer concursos publicos para la designacion de autoridades con estabilidad en sus
cargos, y fortalecer la transparencia y la cooperacion internacional para la transferencia de

tecnologia y conocimiento en la gestion hidrica.
Econémica

Actualmente, segun la Superintendencia Nacional de Servicios y Saneamiento (2024),
el acceso al agua y saneamiento cuenta con una cobertura insuficiente en las areas rurales;
la financiacién para proyectos hidricos proviene tanto de fuentes publicas como privadas,
pero la falta de inversién en infraestructura adecuada limita el crecimiento y la expansion de
los servicios, ya que para ello se necesitan aproximadamente 46 mil millones de soles para
cerrar esta brecha solo en Lima y Callao, mientras que a nivel nacional, la brecha aumenta a
120 mil millones de soles. Por otro lado, en &reas urbanas en situacion de pobreza tienen un
10% més de probabilidades de no contar con agua potable que aquellas que no son pobres.
Esta disparidad persiste incluso entre la poblacion vulnerable, que, aunque no es pobre, se

encuentra cerca del umbral de la pobreza.
Social

En el aspecto social, segiin Mougenot et al. (2020), aproximadamente el 30% de los

niflos menores de cuatro afios sufre de anemia, siendo un grave problema de salud publica,
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como consecuencia de factores como el acceso deficiente a agua potable y saneamiento
bésico, donde solo el 2.2% de los hogares rurales tiene acceso a agua segura y el 24.6% a
instalaciones de saneamiento basico; por ello, la falta de acceso a servicios adecuados de
agua y saneamiento aumenta la probabilidad de enfermedades parasitarias, que afectan la

absorcion de hierro y causan anemia.

Por otro lado, segun la Superintendencia Nacional de Servicios y Saneamiento (2023),
9 de cada 10 personas en areas urbanas tienen acceso a agua potable, y 8 de cada 10 a
servicios de alcantarillado, sin embargo, en zonas rurales solo el 25% de las escuelas estan
conectadas a la red de agua potable, lo que reduce el acceso doméstico, donde el 62% de
guienes cargan agua en los hogares son mujeres y nifios, limitando su tiempo para otras
actividades educativas o laborales. Ademas, la falta de agua segura y saneamiento contribuye
a la propagacion de enfermedades como el dengue y el zika, afectando principalmente a las

comunidades rurales
Tecnoldgica

En el aspecto tecnoldgico, el Banco Mundial impulsa el programa Servicios
Sostenibles e Innovadores de Agua, Saneamiento e Higiene en Zonas Rurales del Peru
(SIRWASH), el cual se enfoca en mejorar la calidad del servicio mediante la digitalizacion y
el monitoreo en tiempo real, acercando el punto de recoleccion de datos sobre el servicio a
la fuente, eliminando el registro manual y facilitando la gestion de grandes volumenes de
informacion con mayor precision. Para ello, se ha desarrollado un sistema llamado AQUAFIDI
el cual utiliza sensores para medir en tiempo real variables del control de la calidad del agua
potable, permitiendo emitir alertas tempranas a través de medios electrénicos como web y
correo, mejorando la respuesta ante problemas de calidad, y facilitando la visualizacién de
los datos, optimizando asi los sistemas de monitoreo en tiempo real, inicialmente en diversos
puntos geograficos del Per( para garantizar servicios sostenibles en comunidades rurales
(Embajada Suiza en el Peru, 2024).

Ecolégica

En cuanto a los factores ecoldgicos, la Superintendencia Nacional de Servicios y
Saneamiento (2024) destaca que la contaminacion de cuencas, como la de Mdrrope en
Lambayeque, es un problema grave. Para mitigar este impacto, se han implementado filtros
domésticos que logran remover hasta el 78.1% de arsénico y el 71.4% de plomo del agua;
sin embargo, persisten desafios en cuanto a su operacion y mantenimiento; ademas, el
cambio climatico agrava la escasez de agua, afectando a agricultores, los cuales son

afectados por el retroceso de los glaciares y la sequia, repercutiendo también en zonas
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urbanas como Lima, donde el suministro de agua est4d amenazado por la contaminacién del

rio Rimac y la lenta expansion de infraestructura hidrica.
Legal

El marco legal que rige la gestion de los recursos hidricos en el Pera esta respaldado
por la Constitucion de 1993, que promueve el uso sostenible de los recursos naturales y el
derecho a la salud. A nivel legislativo, destaca la Ley de Recursos Hidricos (No. 29338/2009)
y su reglamento, que establecen el marco institucional para una gestion adecuada del agua,
ademas de la creacion del Sistema Nacional de Gestion de Recursos Hidricos (SNGRH), el
cual permite la coordinacién entre instituciones para garantizar el acceso equitativo y
sostenible del agua; la Politica de Estado No. 33/2012 y la Politica y Estrategia Nacional de
Recursos Hidricos (PENRH) consolidan estos esfuerzos, reconociendo el derecho al agua y
al saneamiento como derechos humanos, conforme a las declaraciones de las Naciones
Unidas. Asimismo, el Plan Nacional de Recursos Hidricos (PNRH) establece programas
estratégicos hasta 2035 para cubrir las brechas de financiamiento y asegurar el uso eficiente
del agua, adaptandose a cambios climaticos y meteoroldgicos extremos; asimismo, diversos
organismos publicos y privados, como la Autoridad Nacional del Agua (ANA), SUNASS vy el
OEFA, forman parte de la gestion integrada de los recursos hidricos (Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico, 2021).

Matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE)

A partir del analisis PESTEL anterior, se elabora una Matriz de Evaluacién de Factores

Externos, la cual incluye factores de oportunidades y amenazas.

Tabla 14
Matriz de Evaluacion de Factores Externos de la Empresa Prestadora de

Abastecimiento y Saneamiento de Agua, Bagua, 2023

Factores Determinantes de Exito Peso Valor (1-4) Ponderacion
Oportunidades
1. Mejorar la capacidad técnica y

transparencia en la ANA 0.08 3 024
2. Financiamiento _estatal y privado para 0.08 3 0.24
cerrar brechas de infraestructura
3. Digitalizacion de los servicios
(programas como SIRWASH) 0.07 4 0.28
4. Implementacion de sistemas de
monitoreo en tiempo real (AQUAFIDI) 0.06 4 024
5. Crecimiento en la cooperacion
internacional para la transferencia de 0.06 3 0.18
tecnologia

Subtotal de Oportunidades 0.35 1.18

Amenazas
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1. Rotacién de autoridades y politizacion en

la ANA 0.08 2 0.16
g. Desigualdad en el acceso al agua entre 0.07 5 014
areas rurales y urbanas
3_. Impe_lc_tp del cambio climético en la 0.07 3 021
disponibilidad de agua
4, Contqr_nlna_cllon de cuencas y problemas 0.07 5 014
en su mitigaciéon
5. Brechas _de inversion en infraestructura 0.06 5 012
de saneamiento

Subtotal de Amenazas 0.35 0.77

Total 1 1.95

Entre las oportunidades mas importantes se destacan la digitalizacién de los servicios
através de programas impulsados por el Banco Mundial, tales como SIRWASH y el monitoreo
en tiempo real con AQUAFIDI, la cual optimiza la gestion de agua y mejora la capacidad ante
problemas de calidad; ademas, el financiamiento estatal y privado para infraestructura y la
cooperacion internacional son otras oportunidades fundamentales, debido a que facilitan la
inversion y la transferencia de tecnologia, necesarias para cerrar las brechas en acceso a

servicios basicos.

Por otro lado, respecto a las amenazas, la rotacién de autoridades y la politizacion de
la Autoridad Nacional del Agua limitan la capacidad de organizacion para implementar
politicas a largo plazo; asimismo, el impacto del cambio climatico y la contaminacién de
cuencas presentan riesgos para la sostenibilidad del suministro de agua, afectando tanto a
zonas rurales como urbanas. Es asi que, con un puntaje total de 1.95, la entidad se encuentra
en un entorno desafiante, donde se debera aprovechar las oportunidades tecnoldgicas y
financieras para mejorar la capacidad para enfrentar las amenazas y asegurar un Servicio

mas eficiente y sostenible.
Matriz Perfil Competitivo (PC) y Matriz Perfil Referencial (PR)

La Entidad Prestadora no cuenta con competidores directos en su zona de operacion,
debido a ello, bajo el propésito de evaluar su nivel de servicio, se ha comparado con otras
Empresas Prestadoras nacionales, donde se eligieron tres las cuales presentan su servicio

en condiciones similares, ubicadas en la zona nororiental del Peru.
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Tabla 15
Matriz de Perfil Competitivo

EPS
SEDALORETO EMAPA SAN
Factores de éxito Peso EPS BAGUA S.A. MOYL?%':MBA MARTIN
Valor Ponderado Valor Ponderado Valor Ponderado Valor Ponderado
Acceso a servicios 0.2 2 0.4 2 0.4 1 0.2 2 0.4
Calidad del servicio 0.2 1 0.2 2 0.4 1 0.2 2 0.4
Sostenibilidad 15 5 0.45 3 0.45 3 0.45 3 0.45
financiera
Sostenibilidad 015 1 0.15 2 0.3 2 0.3 4 0.6
ambiental
Gobemabilidady ;5 5 0.45 2 0.3 2 0.3 3 0.45
gobernanza
Gestiondelriesgo ;5 03 2 03 3 0.45 2 0.3
de desastres
TOTAL 1 1.95 2.15 1.9 2.6

Nota. Valor: 1. Debilidad mayor, 2. Debilidad menor, 3. Fortaleza menor, 4. Fortaleza mayor

La tabla 15 detalla la matriz de perfil competitivo, comparando a cuatro empresas
prestadoras de servicio de agua y saneamiento del area nororiental peruano, donde se
encuentra la EPS de Bagua; se comparé seis factores como el acceso a sus servicios, la
calidad de los servicios, la sostenibilidad financiera, ambiental, su gobernabilidad y

gobernanza, y la gestién de riesgo de desastres.

La EMAPA San Martin destaca con un puntaje de 2.6, indicando una mayor fortaleza
general, especialmente en sostenibilidad ambiental, donde actualmente se realizan charlas e
intercambios técnicos respecto a la gestion eficiente del recurso hidrico, asi como la
innovacioén en los diversos campos. Ademas, se mantiene con un buen acceso a servicios y

calidad aceptable, posicionandola como la empresa mas competitiva de la tabla comparativa.

Asimismo, SEDALORETO S.A. le sigue con un puntaje de 2.15, destacandose en
acceso a servicios y la calidad del servicio, indicando que, aunque esta gestionando
adecuadamente estos aspectos, se tienen espacios para mejorar respecto a la gestion de
riesgos y la gobernabilidad. Por otro lado, su capacidad financiera es sdlida, lo que le permite
seguir siendo competitiva y desarrollar su sostenibilidad ambiental, considerado un area de

oportunidad.

En cuanto a la Empresa Prestadora de Servicios de Bagua, el puntaje obtenido es de
1.95, lo que evidencia debilidades, especialmente en la calidad del servicio y la sostenibilidad
ambiental, debido a los constantes cortes del suministro y un plan de sostenibilidad ambiental
poco desarrollado; sin embargo, se muestran fortalezas en cuanto a la sostenibilidad

financiera y la gobernabilidad.

55



Por ultimo, la EPS Moyobamba se encuentra con un 1.9 de desempefio, teniendo un
puntaje similar a la EPS de Bagua, con debilidades en acceso a servicios y calidad del
servicio, pero con fortalezas en la gestion del riesgo de desastres; ademas, su enfoque en la
gestion de riesgos es un punto fuerte, pero debe mejorar en sostenibilidad ambiental y

acceso.

Es asi que la situacion de la entidad estudiada refleja un desempefio con desafios en
areas como la calidad y el acceso al servicio, asi como la sostenibilidad ambiental, las cuales
estarian relacionadas con limitaciones en infraestructura y una gestion inadecuada de los
recursos; sin embargo, la empresa cuenta con una sostenibilidad financiera y gobernabilidad,
indicando que cuenta con recursos suficientes y una estructura de toma de decisiones

estable.

3.3.5.3. Evaluacion interna
Anélisis AMOFHIT
Administracion y Gerencia (A)

De acuerdo con la Resolucién Ministerial N° 375-2018-VIVIENDA (2018), la empresa
prestadora cuenta con una estructura administrativa encargada de la gestion y operacion de
los servicios de agua potable y saneamiento; segln su organigrama, la administracion esta
dirigida por el Gerente General, bajo la supervision del Directorio y el Organo de Control
Institucional. Aunque la Junta General de Accionistas tiene funciones suspendidas debido a
gue la EPS esta bajo el Régimen de Apoyo Transitorio (RAT), administrada por el Organismo
Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento (OTASS), el Directorio sigue

desempefiando un rol importante en la toma de decisiones estratégicas.

Asimismo, el directorio esta presidido por el Ing. Kuolling Ruiz Dillon, acompafado por
Ing. Rossana Berolatti de la Cuba e Ing. Ernesto Johnnatan Pastor Monier como miembros,
mientras que las gerencias principales incluyen la Gerencia de Administracion y Finanzas,
gue abarca éareas clave como Contabilidad, Recursos Humanos, Logistica y Control
Patrimonial, ademas de Tecnologias de la Informacién. Por otro lado, la Gerencia de
Operaciones es responsable del mantenimiento de redes de distribucion y produccion de
agua potable, mientras que la Gerencia Comercial gestiona la facturacion, atencion al cliente
y cobranzas. Por ultimo, la Gerencia de Asesoria Juridica y el Equipo de Aseguramiento de
la Calidad también son fundamentales en garantizar el cumplimiento normativo y la eficiencia

operativa.

56



Figura 12
Organigrama de la entidad
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En el aspecto de la planificacion, la entidad cuenta con tres herramientas de gestién,
siendo el primero el Plan Maestro Optimizado, el cual es una herramienta de planeacion
estratégica que proyecta el desarrollo de la empresa a largo plazo, con un horizonte de 30
afios, y cuyo objetivo es asegurar la prestacion eficiente de los servicios de agua potable y
saneamiento en la regidn, priorizando inversiones necesarias para mejorar la infraestructura,
la calidad del servicio y la sostenibilidad. Este plan actualmente se encuentra actualizado del
2023 al 2053, y también incluye metas de gestion y mejoras en la operacion técnica y
comercial, conforme a las directrices de la SUNASS (Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento Municipal de Utcubamba S.R.L., 2023).

Por otro lado, también cuenta con el Plan Estratégico Institucional (PEI), el cual
establece directrices que guian el desarrollo a mediano y largo plazo de la entidad, alineando
las acciones de la organizacién con sus objetivos principales para asegurar la mejora continua
de los servicios de agua y saneamiento; por tanto, este plan define metas en areas operativas,
administrativas y financieras con el fin de optimizar la eficiencia, mejorar la cobertura de agua
potable y saneamiento, y asegurar la sostenibilidad financiera (Empresa Prestadora de

Servicios de Saneamiento Municipal de Utcubamba S.R.L., 2023).

Por ultimo, se encuentra el Plan Operativo Institucional (POI), el cual es un instrumento
de corto plazo que detalla las acciones operativas y los recursos necesarios para ejecutar las
metas establecidas en el PEI; cada afio, el POI establece una programacion especifica para
las actividades a realizar en todas las areas de la empresa, incluyendo las mejoras en
infraestructura, mantenimiento de redes, expansion de servicios de saneamiento y la atencion
a usuarios. Ademas, incluye un cronograma anual de actividades, asignacion de recursos
financieros y el seguimiento de metas fisicas, todo ello disefiado para garantizar que la
empresa cumpla con los objetivos estratégicos definidos en el PEI. También se utilizan

indicadores de rendimiento para monitorear el avance de cada accion y asegurarse de que la
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entidad mantenga una operacion eficiente y sostenible (Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento Municipal de Utcubamba S.R.L., 2023).

Marketing y ventas (M)

En la entidad no existe un area de marketing propiamente, sin embargo, el area
comercial se encuentra bajo la Gerencia Comercial. Segun el Plan Maestro Optimizado
(2023), al cierre de junio de 2022, la cobertura de agua potable alcanzaba el 87.74% de la
poblacion urbana de Bagua Grande, mientras que la cobertura de alcantarillado era del
73.79%, lo que refleja una brecha, particularmente en el servicio de alcantarillado, que podria
abordarse mediante estrategias de comercializacibn centradas en la expansion de la

infraestructura y la captacion de nuevos usuarios.

Tabla 16
Cobertura y poblacién servida de agua potable a junio del 2022
Localidad Poblacién Poblacién Servida Cobertura (%)
Bagua Grande 38,739 33,991 87.74
Tabla 17
Cobertura y poblacién servida de alcantarillado a junio del 2022
Localidad Poblacién Poblacién Servida Cobertura (%)
Bagua Grande 38,739 28,656 73.79

Otro de los problemas fundamentales que enfrenta la entidad en términos comerciales
es la baja facturaciéon, que se debe en parte a tarifas desactualizadas y la falta de micro
medicion, teniendo un impacto directo en la percepcion de los clientes sobre el servicio
recibido y los costos que pagan; ademas, esta situacién limita la capacidad de la empresa
para generar ingresos, afectando su liquidez y la posibilidad de realizar mejoras tanto en la

infraestructura como en la expansion de los servicios.

Tabla 18

Volumen facturado a junio del 2022 (m3)

Promediado Asignado

Meses Leido Facturado Total
Facturado Facturado
Enero 69,411 17,485 80,555 167,451
Febrero 41,511 18,384 80,562 140,857
Marzo 57,330 13,721 80,562 151,573

Por otro lado, la gestion de reclamos es otra &rea prioritaria, dado que la percepcion
de los usuarios sobre la calidad del servicio estéa relacionada con la rapidez y efectividad con

la que se resuelven sus problemas; es asi que en la gestion comercial se ha identificado la
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necesidad de optimizar el proceso de reclamas, lo que incluye mejoras en los canales de
comunicacion y la respuesta a los problemas reportados por los usuarios. Los reclamos
estarian relacionados con areas como la facturacion, interrupciones en el servicio y problemas
con la calidad del agua, por tanto, una gestion eficiente de estos reclamos mejoraria la
confianza del cliente y generar lealtad a largo plazo; para lograr esto, la entidad debe asegurar
gue las solicitudes de los usuarios sean atendidas de manera rapida y eficaz, a través de la
creacion de un sistema automatizado de gestion de quejas que permita a los usuarios hacer

seguimiento de sus reclamos en tiempo real.

Ademds, la mejora del servicio es otro componente importante, donde se ha
identificado que la mejora en la atencién al cliente no solo se limita a la resolucion de
problemas, sino también a la ampliacion de la cobertura y el incremento de la eficiencia
operativa. Por tanto, se ha propuesto implementar un enfoque integral que incluya la
instalacion de nuevas conexiones y la mejora en la infraestructura existente, lo que contribuira
a optimizar la distribucién de agua y alcantarillado a una mayor cantidad de usuarios. Ademas,
para mejorar esta satisfaccion, se planea incrementar los niveles de mediciébn de consumo
mediante la instalacion de medidores mas precisos, lo cual no solo permite una facturacion
mas justa, sino que también proporciona a los usuarios un control mas claro sobre su

consumo de agua.

Finalmente, la entidad identifica la gestiébn de morosidad como un componente critico.
La reduccién del indice de morosidad es una de las estrategias mas destacadas dentro de la
gestion comercial de la entidad, la cual esta estrechamente vinculada con la satisfaccién y la
retencion de clientes. De acuerdo con el Informe Anual (2020), la empresa ha implementado
estrategias para gestionar la morosidad, que incluyen un programa de inactivos,
notificaciones continuas a los usuarios morosos, la verificacion de servicios cortados y, en
casos extremos, el corte de los servicios de alcantarillado. El impacto de estas estrategias de
gestion de morosidad se refleja en la evolucion de los indices de morosidad, mostrando una
reduccion progresiva de la morosidad entre 2016 y 2019, junto con el aumento en la

recaudacion de agua y desague.
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Tabla 19

Morosidad y recaudacion

~ : Recaudacion Aguay indice de Morosidad
Afo Morosidad (S/) Desagiie (S/) (%)
2016 651,358.96 1,628,000.07 4.8
2017 753,089.56 1,774,639.75 5.09
2018 862,301.50 1,968,189.22 5.26
2019 734,338.08 2,069,443.99 4.26

La tabla muestra como la entidad ha logrado reducir el indice de morosidad de un
5.26% en 2018 a un 4.26% en 2019, lo cual se debe a las estrategias de marketing basadas
en la gestion activa de cuentas morosas. Esto no solo ha permitido incrementar la
recaudacion en un 20% respecto a afios anteriores, sino que también ha contribuido a mejorar
la percepcion de la empresa entre los usuarios ofreciendo soluciones flexibles para la

regularizacion de pagos
Operaciones (O)

La gestion operacional se divide en dos areas de servicio que cubre la entidad: en
primer lugar, el servicio de abastecimiento de agua, y como segundo servicio, el de
saneamiento. En el servicio de agua, la entidad cuenta con dos principales fuentes de agua
superficial: la Quebrada Goncha y el Manantial El Cacao, las cuales abastecen a la ciudad
de Bagua Grande, y cuya La capacidad operativa de estas fuentes es limitada debido a la
falta de infraestructura moderna y adecuada para la captacion y distribucion del agua, lo que
genera problemas significativos en términos de eficiencia. Por ejemplo, se estima que la
capacidad de captacién de la Quebrada Goncha esté restringida a 110 litros por segundo,
aunque el disefio original contemplaba 140 litros por segundo, es decir, existe una
subutilizacion de la infraestructura existente, lo que impacta directamente en la capacidad
operativa de la empresa. Esta quebrada, como una de las principales fuentes de agua,
enfrenta una degradacién ambiental progresiva debido a la deforestacion en su cuenca alta,
lo cual reduce el volumen de agua disponible, especialmente en épocas de sequia, lo que
limita alin mas la capacidad de suministro. Ademas, el agua que se capta de esta quebrada
tiende a presentar altos niveles de turbidez durante las lluvias, lo que complica los procesos

de tratamiento y aumenta los costos operativos.

Respecto a la infraestructura de distribucién y mantenimiento, la entidad cuenta con
lineas de conduccién antiguas, algunas con mas de 40 afios de antigliedad, como la linea
principal de PVC de 315 mm que conecta la captacién de Goncha con las plantas de
tratamiento de agua potable (PTAP). La antigledad de estas infraestructuras implica

frecuentes fugas y pérdidas en el sistema, que no estdn completamente cuantificadas debido
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a la falta de macro medicion. Sin embargo, estas fugas no solo limitan la eficiencia operativa,

sino que también incrementan los costos de mantenimiento y reparacion.

Tabla 20
Lineas de conduccion y su capacidad operativa actual

D . L Diametro Longitud Estado Tipo de Capacidad Cap,ac'ldad

enominacién Py p maxima
(pulg.) (m) fisico tuberia actual (I/s) (I/s)

Linea de

conduccion 315 6,795 Regular PVC 110 140
Goncha

Linea de

conduccion 110 12,450 Regular PVC 4 7
Cangrejal

La tabla muestra como las capacidades actuales estan por debajo de los valores
maximos, lo que refleja la necesidad de actualizar y mejorar las infraestructuras para evitar

mayores pérdidas de agua y garantizar una distribucién eficiente.

Asimismo, cuenta con estaciones de bombeo y planta de tratamiento, la cual presenta
dos sistemas de tratamiento convencionales, que combinan coagulacion, mezcla rapida,
floculacién, sedimentacion, clarificacion, filtrado y desinfeccién. No obstante, las plantas estan
operando por debajo de su capacidad maxima debido a las limitaciones en la infraestructura
de conduccién de agua cruda. Por ejemplo, la planta antigua tiene una capacidad de

producciéon nominal de 80 I/s, pero actualmente solo produce 48 I/s.

Ademas, las deficiencias en la infraestructura de las plantas y estaciones de bombeo
son notorias. Las estaciones no cuentan con equipos de medicién de caudal ni manémetros,
lo que dificulta el control y monitoreo del sistema, las cuales generan ineficiencias en la
operacién, incrementando los costos debido a un mal uso de los recursos energéticos y una

falta de control sobre la distribucion de caudales.

Respecto al sistema de alcantarillado, este presenta un grave problema operativo al
no contar con una planta de tratamiento de aguas residuales. Las aguas servidas son vertidas
directamente al rio Utcubamba sin ningun tipo de tratamiento, lo que no solo genera un serio
problema ambiental, sino también un riesgo para la salud publica. El sistema de alcantarillado
esta compuesto por colectores primarios y secundarios de tuberias de concreto y PVC,
muchas de las cuales tienen mas de 30 afios de antigliedad, lo que causa frecuentes atoros
y desbordes de aguas residuales, especialmente en zonas criticas como la Avenida
Chachapoyas y la Plaza de Armas. La situacién es aln mas critica debido a la falta de una

planta de tratamiento de aguas residuales (PTAR), lo que significa que las aguas residuales
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son vertidas directamente al rio Utcubamba, generando un grave problema de contaminacion

ambiental y de salud publica.

La falta de una PTAR también representa una amenaza para la sostenibilidad
operativa de la entidad, ya que en algin momento se verd obligada a construir esta
infraestructura para cumplir con las normativas ambientales. Los costos asociados a esta
inversion seran significativos y, si no se planifica de manera adecuada, podrian poner en

riesgo la viabilidad financiera de la empresa.
Finanzas y contabilidad (F)

De acuerdo con el Plan Maestro Optimizado (2023), la entidad se encuentra bajo el
Régimen de Apoyo Transitorio (RAT) desde 2017, lo que indica que ha tenido problemas de
liquidez y solvencia a lo largo de los afios, sin embargo, este régimen ha sido una herramienta

para estabilizar sus operaciones y asegurar la continuidad del servicio.

Respecto al andlisis financiero, el activo corriente de la empresa, que representaba el
69% del total del activo hasta 2020, disminuy6 drasticamente al 34% en 2021, mientras que
el activo no corriente aument6 al 66%. Este cambio estd vinculado a la adquisicion de
propiedades, planta y equipo, lo cual responde a la estrategia de inversiones con fondos
transferidos por el OTASS y el Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento (MVCS).
En el periodo analizado, los inventarios también crecieron, pasando de 107,374 soles a fines
de 2021 a 308,372 soles a mediados de 2022, reflejando compras anuales de insumos

necesarios para el tratamiento del agua.

En cuanto a los ratios de liquidez, se evidencia que, a pesar de las fluctuaciones, la
empresa ha mantenido una alta capacidad para cumplir con sus compromisos a corto plazo.
La liquidez corriente mostr6 un aumento significativo en 2019, alcanzando un ratio de 15.9,
para luego caer a 8.5 en 2021. Aunque este valor sigue siendo positivo, refleja una reduccién
en los recursos de libre disponibilidad, dado que gran parte de los fondos provienen de
transferencias especificas para inversiones. Ademas, el capital de trabajo que refleja la
capacidad de la empresa para mantener sus operaciones diarias, disminuy6 de 240,759 soles
en 2020 a 109,937 soles en 2021. Esto indica que la empresa podria enfrentar dificultades
en mantener su operacion diaria sin apoyo financiero externo. Este deterioro también se
refleja en la prueba acida, que bajo de 3.0 en 2019 a 1.9 en 2021, mostrando que los activos

liguidos no son suficientes para cubrir las deudas inmediatas sin vender inventarios.
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Tabla 21

Ratios de liquidez

Concepto 2018 2019 2020 2021 2022 (junio)
Liquidez 8 15.9 15.4 85 103
Corriente
Prueba Acida 1.1 3 3 1.9 2.22
Capital de 36,343 224,372 240,759 109,937 194,034
Trabajo
Pasivo /
Capital 1,569.70 1,515.38 1,503.25 1,290.90 1,337.18

El andlisis de la rentabilidad indica que la entidad ha logrado una leve recuperacién
en los ultimos afios. En 2018 y 2019, el margen neto fue negativo, con -0.21% y -3.12%,
respectivamente. Sin embargo, a partir de 2020, la empresa comenz6 a generar utilidades,
alcanzando un margen neto positivo de 6.4% en 2021; a pesar de esta mejora, el margen
operativo sigue siendo bajo, lo que indica que los ingresos operacionales apenas cubren los
costos de operacion. La ROA y la ROE también han mostrado una tendencia positiva, aunque
estos indicadores aun reflejan la necesidad de mejorar la eficiencia en la utilizacién de

recursos.
Recursos humanos (H)

Actualmente, la entidad cuenta con una nueva estructura organica estandar
desarrollado en coordinacién con el OTASS, la cual esta diseflada para adecuarse a la
realidad de la empresa y evitar una burocratizaciébn excesiva, limitando los niveles
organizacionales para asegurar la fluidez en la toma de decisiones y la operatividad diaria.
La estructura organizativa se divide en dos niveles principales: alta direccion vy
gerencias/oficinas; la alta direccion incluye al gerente general y su asistente administrativo,
mientras que las gerencias y oficinas abarcan areas como el control institucional, la asesoria
juridica, administracion y finanzas, operaciones y el area comercial, dentro de estos
departamentos, el Coordinador de Recursos Humanos juega un papel esencial en la gestion

del personal y el desarrollo organizacional.

Uno de los principales desafios que enfrenta la entidad en términos de recursos
humanos es la necesidad de mejorar la capacitacion y formacion continua del personal,
especialmente en areas técnicas criticas como el mantenimiento de redes de agua potable y
recoleccién, asi como en la produccion de agua potable y tratamiento de aguas residuales.
Ademas, la gerencia de operaciones requiere una mayor especializacion del personal para

asegurar el cumplimiento de los estdndares de calidad y eficiencia.
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Otro reto importante es la retencién del talento; en un mercado laboral competitivo, la
entidad debe crear politicas de incentivos que motiven a los empleados a quedarse en la
organizacion, evitando la fuga de capital humano valioso. Esto incluye tanto mejoras
salariales como beneficios no monetarios, tales como oportunidades de crecimiento
profesional y un ambiente laboral saludable. En este contexto, el rol del Coordinador de
Recursos Humanos y el Analista en Seguridad y Salud en el Trabajo es fundamental para

garantizar condiciones laborales adecuadas y atractivas.

Tabla 22

Cuadro de fortalezas y debilidades del area de recursos humanos

Aspectos Fortalezas Debilidades
Estructura lineal y funcional, Posible rigidez en la
Estructura Organizacional due facilita la toma de comunicacion
decisiones rapidas interdepartamental

Capacitacion del Personal

Colaboradores con
experiencia técnica en
saneamiento y operacion de
redes

Personal con conocimiento
clave en la operacion de redes

Necesidad de capacitacién
continua en nuevas
tecnologias y procesos de
gestion del agua

Falta de incentivos salariales y
beneficios laborales que

Retencion de Talento retengan al personal en el

de agua y saneamiento

largo plazo
Coordinador de Recursos Ambiente laboral con
. Humanos y Analista de . .
Condiciones Laborales oportunidades limitadas de

Seguridad y Salud lideran

. crecimiento profesional
programas de bienestar

Sistemas de informacién y comunicaciones ()

La entidad, como otras entidades del sector de agua y saneamiento, ha iniciado un
proceso de modernizacién en sus sistemas de informacion, con el objetivo de mejorar la
eficiencia operativa y la comunicacién interna y externa; sin embargo, existen limitaciones en
cuanto a la infraestructura tecnoldgica actual, ya que los sistemas de informacién no se
encuentran completamente integrados y existen operaciones que aun dependen de procesos

manuales, lo que resulta en ineficiencias operativas.

Un punto relevante es la presencia de un técnico de soporte informatica, quien
desempefia una parte fundamental en la gestion de tecnologias dentro de la entidad, sin
embargo, la estructura actual depende de soluciones puntuales para problemas tecnolégicos
en lugar de contar con un sistema integral que optimice todas las areas, desde la facturacion

hasta la atencién al cliente.
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Respecto a los desafios, la entidad enfrenta una falta de integracion de los sistemas
de informacion, la cual se refleja en dificultades para obtener informacion en tiempo real sobre
las operaciones diarias, como el estado de las redes de agua potable, la produccion de agua
y el tratamiento de aguas residuales. Ademas, la seguridad de la informacion es un aspecto
gue requiere atencion urgente, dado que las brechas de seguridad pueden comprometer

datos sensibles tanto de la empresa como de los usuarios.

Por otro lado, la falta de capacitacion del personal en el uso de tecnologias, la
dependencia de procesos manuales y de tecnologias desactualizadas limita la eficiencia y
capacidad de respuesta ante emergencias o cambios en las operaciones; por tanto, la
empresa necesita un plan de capacitacion integral que permita al personal familiarizarse con

nuevas herramientas tecnolégicas que mejoren su desempefio.

Tabla 23

Cuadro de fortalezas y debilidades de los sistemas de informacion y comunicaciones

Aspectos Fortalezas Debilidades
Presencia de un técnico de Falta de integracion de los
Infraestructura soporte Informatico para sistemas de informacion, lo

Tecnologica

resolver problemas técnicos
menores

gue genera ineficiencias

operativas

Personal técnico con , o
L L Necesidad de capacitacion
conocimientos basicos en

7 . continua en tecnologias
gestién de sistemas modernas
informaticos

Capacitacion en TIC

Capacidad de implementar Brechas de seguridad que
medidas de seguridad podrian comprometer
basicas para proteger datos informacién sensible

Seguridad de la
Informacion

Oportunidad de implementar Procesos manuales que
tecnologias de reducen la eficiencia en areas
automatizacion y sensores como el monitoreo de redes
IoT para mejorar operaciones de agua

Automatizacién y
Eficiencia

Tecnologia e investigaciéon y desarrollo (T)

En términos tecnoldgicos, aunque se ha realizado un esfuerzo inicial en la
incorporacién de tecnologias para mejorar los servicios, estos avances no han sido suficientes
para alcanzar los niveles de eficiencia y calidad que se requieren, ya que, por ejemplo, la
tecnologia utilizada en la operacion de las redes de distribucion de agua potable, recoleccion
de aguas residuales y tratamiento sigue siendo mayormente de caracter manual y obsoleta

en muchos aspectos. Uno de los principales problemas es la falta de inversiébn en
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investigacion y desarrollo (I+D) para la implementacion de nuevas tecnologias que mejoren
la operacion y mantenimiento de las redes, ya que, sin un enfoque de investigacion, la entidad
depende de tecnologias convencionales que no siempre son las mas eficientes ni sostenibles

a largo plazo.

Por otro lado, existe cierta obsolescencia tecnolégica, ya que equipos y sistemas
actualizados aumentan el riesgo de fallos en las redes de distribucién, lo que ocasiona
interrupciones en el servicio de aguas potable y saneamiento. Por ejemplo, los sistemas de
tratamiento de aguas residuales requieren una modernizacién urgente para cumplir con las
normativas ambientales y garantizar la calidad del agua tratada antes de su vertido o
reutilizacion. Asimismo, aunque existe un técnico de soporte informatico encargado de
solucionar problemas tecnoldgicos menores, la ausencia de un enfoque estratégico para la
digitalizacion de las operaciones limita la capacidad de la empresa para adaptarse a las
nuevas demandas del sector, lo que incluye la implementacién de sistemas de monitoreo
remoto, automatizacién de procesos y utilizacién de tecnologias de vanguardia como el

Internet de las Cosas (loT) y la inteligencia artificial para la gestién predictiva de redes.

Tabla 24
Cuadro de fortalezas y debilidades de la tecnologia e investigacion y desarrollo

Aspectos Fortalezas Debilidades
Existencia de un equipo Equipos y sistemas
Infraestructura basico que permite la desactualizados que limitan

Tecnolbgica

Investigacién y Desarrollo

Automatizacion

Capacitacion

operacion diaria

Oportunidad para explorar
tecnologias avanzadas en

tratamiento de aguas
residuales

Oportunidades para
implementar sistemas de

monitoreo remoto e loT

Personal técnico basico que
puede ser capacitado en
nuevas tecnologias

la eficiencia operativa

Falta de inversion en |+D
para el desarrollo de nuevas
tecnologias de tratamiento y
distribucion

Dependencia de procesos
manuales que aumentan el
riesgo de fallos operativos

Falta de capacitacion
continua en tecnologias
avanzadas y digitalizacion

Matriz de Factores Internos

En la tabla 25 se muestra la matriz de factores internos de la entidad, donde se han

identificado 15 factores de éxito producto del andlisis interno, de las cuales siete son

fortalezas y siete son debilidades, con sus respectivos pesos y valores.
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Tabla 25
Matriz de factores internos

Factores Internos Peso Valor Puntuacion
Ponderada
Fortalezas
Estr'uptura or’ge'mlzatlva funcional que facilita la toma de 0.06 3 0.18
decisiones rapidas
Personal técnico con experiencia en saneamiento y
operacion de redes 0.08 4 0.32
Presencia de un técnico de soporte informatico que
- 0.07 3 0.21
resuelve problemas tecnolégicos menores
Capacidad de implementar tecnologias de
o . , 0.07 3 0.21
automatizacion y sensores loT para mejorar operaciones
Plan Maestro Optimizado actualizado que proyecta el 01 0.4
desarrollo a largo plazo ' '
Alta capacidad de liquidez corriente 0.08 4 0.32
Reduccion en el indice de morosidad 0.06 3 0.18
Subtotal de fortalezas 0.52 1.82
Debilidades
Equ_lpos_ y sistemas desactualizados que limitan la 0.08 5 0.16
eficiencia operativa
Brechas en la infraestructura tecnolégica para la gestion
) . 0.05 1 0.05
del tratamiento de aguas residuales
Tarifas desactualizadas que impactan negativamente en
> : 0.06 2 0.12
la generacién de ingresos
Necesidad de capacitacion continua en tecnologias 0.08 5 0.16
modernas
Falta de incentivos salariales y beneficios laborales que 0.07 1 0.07
afectan la retencion del talento ' '
Dependencia de procesos manuales que incrementan el
. . 0.08 2 0.16
riesgo de fallos operativos
NeceS|_qad de_ m_oder_r,uzamon en los sistemas de 0.08 1 0.08
captacion y distribucion de agua
Subtotal de debilidades 0.5 0.8
Total 1 2.62

Nota: 1. Debilidad mayor, 2. Debilidad menor, 3. Fortaleza menor, 4. Fortaleza mayor.

3.3.5.4. Objetivos alargo plazo

De acuerdo con la misién, vision y los intereses organizacionales, se detallan los

Objetivos a Largo Plazo (OLP) de la entidad:

OLP 1: Aumentar el nivel de conocimiento y concienciacion de la poblacion sobre el uso
responsable del agua y la importancia de los servicios de saneamiento.

OLP 2: Aumentar el nivel de conocimiento y concienciacion de la poblacion sobre el uso
responsable del agua y la importancia de los servicios de saneamiento.

OLP 3: Incrementar la efectividad comercial mediante la capacitacién continua de la fuerza
de ventas en técnicas de atencion al cliente y gestion de cobros.
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OLP 4: Reducir las pérdidas de agua y mejorar la eficiencia en la distribucion y tratamiento
del agua.

OLP 5: Mejorar la accesibilidad y eficiencia de los canales de atencion al cliente a través de
plataformas digitales actualizadas y mejoradas.

OLP 6: Implementar un sistema integral de monitoreo en tiempo real de las redes de
distribucion de agua y las plantas de tratamiento.

3.3.5.5. Proceso estratégico

La matriz FODA muestra una relacién entre las fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas que enfrenta la entidad; en cuanto a las fortalezas, la infraestructura base y la
capacidad para implementar nuevas tecnologias en las plantas de tratamiento son ventajas
importantes, las cuales permiten enfrentar las demandas de expansion del servicio de agua
potable y aprovechar oportunidades como el interés privado y las politicas estatales que
promueven la cobertura total de agua y saneamiento. Ademas, la sostenibilidad financiera,
supervisada por SUNASS, otorga solidez en la operacion de la entidad.

Sin embargo, se presentan desafios como la contratacion de personal bajo criterios
politicos en lugar de técnicos, lo que afecta la eficiencia, asimismo, la gerencia tiene un
enfoque operativo que limita una visién estratégica a largo plazo, mientras que la falta de
recursos humanos y plantas de tratamiento de aguas residuales impide mejorar el servicio de
manera integral. Por otro lado, las estrategias FO buscan maximizar el uso de la
infraestructura existente y la normativa favorable para captar financiamiento privado,
modernizar la distribucion y retener talento humano especializado mediante redes de
colaboracién regional. Las estrategias DO aprovechan el marco normativo y las
oportunidades tecnoldgicas para iniciar proyectos de tratamiento de aguas residuales y

mejorar la contratacién del personal.

Frente a las amenazas, como la ineficiencia estatal y la degradacién de reservas
hidricas, las estrategias FA y DA proponen la creacién de alianzas publico-privadas y el
desarrollo de programas de capacitacion técnica para mitigar los efectos de estas
problematicas, optimizando los recursos y adoptando tecnologias probadas que aseguren la

sostenibilidad del servicio.
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Tabla 26
Matriz FODA

MATRIZ FODA

Fortalezas F

Debilidades D

Oportunidades O

Politicas estatales para lograr cobertura total de agua
y saneamiento.

Normativa priorizando el uso del agua potable.

Creciente interés privado en financiar proyectos.

Infraestructura base en captaciones y plantas de
tratamiento de agua potable que funcionan
establemente y tienen factibilidad de ampliarse.

Infraestructura de plantas de tratamiento de agua
potable preparada para implementar nuevas
tecnologias.

Simplificacién en el proceso de tratamiento de agua
potable.

Adecuada sostenibilidad financiera, supervisada por
SUNASS.

Gerencia general con enfoque en el funcionamiento
operativo de la empresa.

Niveles de remuneracion adecuados en la region.
Estrategias FO

Ampliar la capacidad de captacion y tratamiento de
agua potable aprovechando la infraestructura actual
y el interés privado en financiar proyectos.

Implementar nuevas tecnologias en las plantas de
tratamiento, aprovechando la infraestructura
existente y las normativas que priorizan el uso del
agua potable.

Optimizar el uso de las reservas hidricas
subterraneas y  superficiales mediante la
simplificacion de procesos y la aplicacion de
tecnologias avanzadas.

La contratacion de directores y personal sigue basandose en
criterios politicos y no técnicos.

Limitada capacidad de gestion para nuevos proyectos de
infraestructura.

La gerencia actual se enfoca mas en labores operativas que en
aspectos estratégicos.

Ausencia de plantas de tratamiento de aguas residuales.

Baja capacidad de ampliacién en la infraestructura para
distribucioén y tratamiento.

Falta de recursos humanos capaces de gestionar y retener
talento humano.

Estrategias DO

Aprovechar la normativa que prioriza el uso de agua potable
para impulsar reformas en la contratacion de personal técnico.

Iniciar proyectos de plantas de tratamiento de aguas residuales
financiados por el interés privado.

Mejorar la contratacion de personal basandose en criterios
técnicos aprovechando el apoyo de politicas estatales.
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Presencia de
superficiales.

reservas hidricas subterrdneas vy

Posibilidad de mejorar infraestructura de saneamiento
con tecnologias avanzadas.

Programas de cooperacion técnica con entidades
internacionales para mejorar la infraestructura hidrica.

Creacion de redes de colaboracion regional
Amenazas A

Ineficiencia del aparato estatal en la financiacion de
proyectos.

Desaceleracion econdémica que impacta en la inversién
publica.

Demanda creciente de agua y saneamiento por
expansion urbana desordenada.

Degradacion de reservas hidricas por actividades
agricolas e industriales.

Incremento del costo de financiamiento

proyectos.

para

Retraso en la adopcién de nuevas tecnologias.

Establecer alianzas estratégicas con redes de
colaboracion regional para mejorar la gestion
operativa y atraer financiamiento para proyectos de
agua potable y saneamiento.

Fortalecer la sostenibilidad financiera de la EPS
mediante proyectos financiados por capital privado,
alineados con la expansion de cobertura de agua
potable y saneamiento.

Modernizar la infraestructura hidrica mediante la
capacitacion del personal y la cooperacion técnica
internacional para mejorar los sistemas de
distribucién y saneamiento.

Estrategias FA

Crear alianzas publico-privadas para superar la
ineficiencia estatal en la financiacién de proyectos.

Implementar programas de capacitacion interna
para el personal, aprovechando la gerencia general
con enfoque operativo.

Aprovechar la capacidad de las plantas para
implementar nuevas tecnologias con el fin de
contrarrestar el deterioro de las reservas hidricas.

Utilizar la sostenibilidad financiera y el adecuado
manejo operativo para gestionar los aumentos en
los costos de financiamiento.

Desarrollar proyectos piloto de tecnologias
emergentes a partir de la capacidad de las plantas
de tratamiento.

Optimizar el uso de la infraestructura existente para
gestionar la demanda creciente de agua

Modernizar la infraestructura de distribucion y tratamiento con
apoyo de tecnologias avanzadas.

Crear redes de colaboracion regional para retener y desarrollar
talento humano especializado.

Desarrollar un plan estratégico de expansion de infraestructura
apoyado en las reservas hidricas subterrdneas y superficiales
disponibles.

Estrategias DA

Implementar un sistema de contratacion basado en
competencias técnicas para minimizar la influencia politica y
enfrentar la ineficiencia del aparato estatal.

Priorizar la optimizaciéon de recursos existentes y reestructurar
la gestion operativa para mitigar el impacto de la desaceleracion
econdmica.

Implementar  soluciones  temporales de tratamiento
descentralizado de aguas residuales para enfrentar la creciente
demanda de saneamiento.

Priorizar la adopcidon gradual de tecnologias accesibles y
probadas para mejorar la eficiencia operativa.

Optimizar el uso de las reservas hidricas disponibles mediante
estrategias de conservacion y gestion, enfrentando la
degradacion causada por actividades agricolas e industriales.

Implementar programas de formacion interna para el personal,
enfocados en la gestion hidrica, para mitigar la falta de
profesionales capacitados.
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Tabla 27
Estrategias especificas, alternativas y modalidades

item Estrategia Especifica Estrategla Modalidad
Alternativa
1 Mejorar la capacidad técnica de la ANA para una Reestructuracion Alianza
gestion hidrica eficiente institucional estratégica
2 Implementar un plan de financiamiento mixto Penetracion de Alianza
(estatal y privado) mercado estratégica
3 Ampliar la cobertura de agua potable en areas Desarrollo de Alianza
rurales vulnerables producto estratégica
4 Desarrollar tecnologias de monitoreo y Innovacion Aventura
digitalizacion de procesos tecnologica conjunta
5 Mitigar el impacto del cambio climatico en el Sostenibilidad Alianza
suministro hidrico ambiental estratégica
6 Crear redes de cooperacion técnica con Expansion  de Aventura
organismos internacionales mercados conjunta
7 Establecer un programa de mantenimiento Reduccién de Atrincheramiento
integral en las redes hidricas costos
I . Penetracion de Alianza
8 Desarrollar campafias informativas P
mercado estratégica
9 Desarrollar Feedback y Encuestas Desarrollo de Allanzg_
producto estratégica
10 Capacitacion de la fuerza de ventas Desarrollo de _Capacntauon
producto interna
Atrincheramiento Interna y
11 Optimizar la eficiencia operativa y reduccién de alianzas
costos estratégicas
12 Mejoramiento de plataformas digitales y canales Desarrollo de Alianza
de atencion al cliente producto estratégica
Alianza
13 Implementacion de sistemas de monitoreo Integracion estratégica /
continuo vertical Aventura
conjunta

Respecto a las estrategias especificas, alternativas y modalidades, son enfoques
complementarios que permiten alcanzar los objetivos organizacionales mediante distintas
opciones y formas de ejecucion. La estrategia alternativa se refiere a una opciéon adicional
gue puede ser mas adecuada segun el contexto en el que opera la empresa. Por ejemplo, la
penetracién de mercado busca aumentar la participacion en los mercados actuales, mientras
gue el desarrollo de producto se enfoca en crear o mejorar productos y servicios para
satisfacer mejor las necesidades de los clientes. Otras estrategias como la integracién vertical
permiten controlar diferentes etapas de la cadena de suministro, mejorando la calidad y
reduciendo costos, mientras que el desarrollo de mercados implica llevar productos a nuevos

segmentos geograficos o demograficos. También, la desposesion puede ser una alternativa
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cuando es necesario vender o cerrar partes no esenciales de la empresa para enfocarse en
actividades mas rentables.

Por otro lado, la modalidad se refiere a la forma en la que se implementan estas
estrategias. Una alianza estratégica implica una colaboracion entre empresas para compartir
recursos y riesgos sin llegar a fusionarse, mientras que una aventura conjunta (Joint Venture)
crea una nueva entidad en la que las empresas comparten responsabilidades y beneficios; la
fusidn horizontal ocurre cuando dos competidores se unen para aumentar su tamafo y reducir
la competencia. Finalmente, la modalidad de atrincheramiento/reduccién se enfoca en la
eficiencia operativa a través de la reduccion de costos o reestructuracion.

En el caso de la entidad estudiada, la estrategia alternativa ofrece opciones
adicionales dependiendo del contexto; por ejemplo, reestructuracién institucional es
fundamental para mejorar la capacidad técnica de la ANA, mientras que la penetracion de
mercado es til para implementar un plan de financiamiento mixto, permitiendo captar mas
usuarios. Otras alternativas como el desarrollo de producto o la innovacién tecnolégica
abordan la ampliacion de la cobertura de agua y la digitalizacion de procesos,
respectivamente.

La modalidad describe cémo se ejecutan estas estrategias. Las alianzas estratégicas
son esenciales para colaboraciones con el gobierno o entidades privadas en areas como
financiamiento y campafas informativas. Por otro lado, una aventura conjunta permite
compartir recursos y riesgos con empresas tecnolégicas para desarrollar sistemas de
monitoreo continuo, mientras que el atrincheramiento es relevante para mejorar la eficiencia
interna mediante la optimizacién de costos, mientras que la capacitacion interna fomenta el
desarrollo de habilidades sin depender de consultores externos.

Tabla 28

Matriz de Estrategias Retenidas y de Contingencia

Estrategias retenidas
1. Desarrollar campafias informativas
2. Desarrollar Feedback y Encuestas
3. Capacitacion de la fuerza de ventas
4

Optimizar la eficiencia operativa
5. Mejoramiento de plataformas digitales y canales de atencion al cliente

6. Implementacion de sistemas de monitoreo continuo
Estrategias contingencia

1. Mejorar la capacidad técnica de la ANA

2. Implementar un plan de financiamiento mixto (estatal y privado)
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Ampliar la cobertura de agua potable en &reas rurales vulnerables
Desarrollar tecnologias de monitoreo y digitalizacion de procesos
Mitigar el impacto del cambio climatico en el suministro hidrico

Crear redes de cooperacion técnica con organismos internacionales

N o o bk~ w

Establecer un programa de mantenimiento integral en las redes hidricas

La matriz de estrategias retenidas y de contingencia clasifica acciones clave segun su
importancia y viabilidad; las estrategias retenidas, como desarrollar campafias informativas o
implementar sistemas de monitoreo continuo, son las mas factibles y prioritarias porque se
centran en mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio a corto plazo, las cuales

incrementan la satisfaccion del cliente y optimizan recursos existentes.

Por otro lado, las estrategias de contingencia, como ampliar la cobertura de agua en
areas rurales o mitigar el cambio climético, requieren mayor inversién y colaboracion a largo
plazo. Estas son mas complejas y su implementacion depende de condiciones externas,
como financiamiento estatal o cooperacién internacional, lo que las hace menos inmediatas,

pero cruciales para la sostenibilidad futura

3.3.5.6. Planeamiento estratégico

Objetivos de Corto Plazo (OCP)
OLP 1: Desarrollar campafias informativas

OCP 1.1. Desarrollar campafias de marketing que informen a los usuarios sobre los

estandares de calidad del agua que la entidad mantiene.

OCP 1.2. Utilizar diversos canales, como redes sociales, boletines electrénicos y

carteles informativos para llegar a la poblacion.

OCP 1.3. Utilizar plataformas digitales, medios impresos y vallas publicitarias para

llegar a un publico amplio.

OCP 1.4. Proporcionar informacion practica sobre el consumo responsable del agua

y la importancia del saneamiento

OLP 2: Desarrollar Feedback y Encuestas

OCP 2.1. Implementar sistemas de retroalimentacion y encuestas para recopilar

opiniones de los usuarios sobre la calidad del servicio.

OCP 2.2. Desarrollar campafias previas a las encuestas para informar a los usuarios

sobre la importancia de participar.
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OCP 2.3. Realizar encuestas periodicas para evaluar la satisfaccion del usuario con

respecto a la calidad del servicio.

OCP 2.4. Utilizar los resultados para identificar areas de mejora y comunicar las

acciones tomadas para abordar cualquier preocupacion.
OCP 2.5. Capacitar al personal en atencion al cliente
OLP 3: Capacitacion de la fuerza de ventas

OCP 3.1. Proporcionar capacitacién continua a los representantes de ventas sobre los

servicios ofrecidos y las caracteristicas clave.

OCP 3.2. Mejorar las habilidades de negociacién y la capacidad para abordar las

preocupaciones y preguntas de los clientes.

OCP 3.3. Establecer metas claras y alcanzables para cada miembro del equipo de

ventas.
OCP 3.4. Fomentar la colaboracion y la competencia positiva

OCP 3.5. Proporcionar capacitacioén detallada sobre los servicios de abastecimiento y

saneamiento de agua.

OCP 3.6. Destacar caracteristicas clave y beneficios para abordar las necesidades

especificas de los clientes.

OLP 4: Optimizar la eficiencia operativa
OCP 4.1. Realizar un andlisis exhaustivo de los procesos existentes.
OCP 4.2. Identificar y documentar cuellos de botella y redundancias.
OCP 4.3. Obtener retroalimentacion del personal involucrado en cada etapa.
OCP 4.4. Revisar detalladamente los gastos operativos actuales.

OCP 4.5. |dentificar &reas donde los costos pueden ser reducidos sin comprometer la

calidad del servicio.
OCP 4.6. Priorizar acciones basadas en el impacto y la viabilidad.

OCP 4.7. Evaluar e implementar un sistema de gestion empresarial (ERP) para

integrar funciones clave como contabilidad, recursos humanos y gestion de activos.

OCP 4.8. Automatizar procesos operativos para aumentar la eficiencia y reducir

errores manuales.

OCP 4.9. Formular un plan de contingencia detallado que incluya procedimientos

claros para la gestion de crisis.
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OLP 5: Mejoramiento de plataformas Digitales y canales de atencién al cliente

OCP 5.1. Extender los horarios de atencidén para abarcar horas no laborales y fines

de semana.

OCP 5.2. Establecer un servicio de urgencia para manejar problemas criticos fuera
del horario laboral estandar.

OCP 5.3. Evaluar la efectividad y eficiencia de los canales de atencién al cliente

actuales, como lineas telefonicas, correos electrénicos y formularios en linea.
OCP 5.4. Identificar puntos de friccién y oportunidades de mejora.

OCP 5.5. Introducir un sistema de tickets para gestionar eficientemente las consultas
y solicitudes de los usuarios.

OCP 5.6. Asignar responsabilidades claras y plazos de respuesta a cada solicitud.

OCP 5.7. Proporcionar capacitacion continua al personal de atencién al cliente en
habilidades de comunicacion efectiva y resolucion de problemas.

OLP 6: Implementacion de sistemas de monitoreo continuo

OLP 6.1. Instalar sistemas de monitoreo continuo en puntos criticos de la red de

abastecimiento y en las plantas de tratamiento.

OLP 6.2. Utilizar tecnologias de sensores y analisis en tiempo real para detectar
cambios en la calidad del agua.

OLP 6.3. Desarrollar un plan de muestreo regular para analizar muestras de agua en

diversas ubicaciones.

OLP 6.4. Asegurar la representatividad de las muestras y la conformidad con

estandares regulatorios.

OLP 6.5. Desarrollar protocolos claros y efectivos para responder rapidamente a

emergencias, como contaminacion del suministro de agua o interrupciones significativas.
OLP 6.6. Realizar simulacros periédicos para evaluar la eficacia de los protocolos.

OLP 6.7. Proporcionar capacitacion regular al personal en técnicas de control de

calidad, procedimientos de muestreo y uso de tecnologias de monitoreo.

OLP 6.8. Fomentar una cultura organizativa centrada en la calidad y la mejora

continua.
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3.3.5.7.

Implementacién estratégica

Evaluacién Estratégica

Tabla 29

Tablero de Control Integrado

Objetivo Corto Plazo

Perspectiva

Acciones/ Iniciativas

Indicador

Formula

Responsable

OCP 11

OCP 1.2

OCP 1.3

OCP 14

OoCP2.1

OoCP2.2

OoCP2.3

OCP2.4

Desarrollar campafias de marketing que informen a los
usuarios sobre los estandares de calidad del agua que
la entidad mantiene.

Utilizar diversos canales, como redes sociales,
boletines electrénicos y carteles informativos para llegar
a la poblacion.

Utilizar plataformas digitales, medios impresos y vallas
publicitarias para llegar a un publico amplio.

Proporcionar informacién practica sobre el consumo
responsable del agua y la importancia del saneamiento

Implementar sistemas de retroalimentacion y encuestas
para recopilar opiniones de los usuarios sobre la
calidad del servicio.

Desarrollar campafias previas a las encuestas para
informar a los usuarios sobre la importancia de
participar.

Realizar encuestas periddicas para evaluar la
satisfaccion del usuario con respecto a la calidad del
servicio.

Utilizar los resultados para identificar areas de mejora 'y
comunicar las acciones tomadas para abordar cualquier
preocupacion.

Clientes

Clientes

Clientes

Clientes

Clientes

Clientes

Clientes

Clientes

Crear contenido
informativo sobre la
calidad del agua en
folletos y videos.

Implementar una
campafia publicitaria
en redes sociales y
carteles en puntos
estratégicos.

Publicar anuncios en
vallas y medios
impresos de la ciudad
y sus alrededores.

Desarrollar una guia
digital y fisica sobre el
consumo responsable
de agua

Crear una plataforma
online para recopilar
opiniones y encuestas
de satisfaccion.

Difundir una campafa
de concienciacion
previa a las encuestas
en medios digitales.

Aplicar encuestas a
clientes
trimestralmente para
evaluar la calidad del
servicio.

Publicar informes con
las mejoras
implementadas

Porcentaje de usuarios
informados

Alcance de campafas
en distintos medios

Tasa de difusion en
medios

Nivel de conocimiento
sobre consumo
responsable

Tasa de participacion
en encuestas

Tasa de respuesta de
encuestas

Nivel de satisfaccion
del usuario

Tasa de mejoras
implementadas

Porcentaje de usuarios
informados = (Usuarios
que recibieron
informacion / Total de
usuarios) * 100
Alcance publicitario =
(Numero de personas
alcanzadas / Total de la
poblacién objetivo) *
100

Frecuencia de
publicacién de anuncios
= Ndmero de
publicaciones
realizadas al mes

Ndmero de guias
distribuidas = Total de
guias distribuidas

Tasa de respuesta de
encuestas = (Nimero de
encuestas respondidas /
Total de encuestas
enviadas) * 100

Tasa de participacion en
encuestas = (Nimero de
participantes / Total de
usuarios) * 100

Nivel de satisfaccién del
cliente = (Puntuacion
promedio obtenida /
Puntuaciéon maxima) *
100

Ndmero de areas de
mejora identificadas =
Total de areas
comunicadas

Jefe de marketing

Jefe de cada area

76



OCP2.5

OCP 3.1

OCP 3.2

OCP 3.3

OCP 3.4

OCP 35

OCP 3.6

OCP 4.1

OCP 4.2

Capacitar al personal en atencion al cliente

Proporcionar capacitacién continua a los
representantes de ventas sobre los servicios ofrecidos y
las caracteristicas clave.

Mejorar las habilidades de negociacién y la capacidad
para abordar las preocupaciones y preguntas de los
clientes.

Establecer metas claras y alcanzables para cada
miembro del equipo de ventas.

Fomentar la colaboracién y la competencia positiva

Proporcionar capacitacion detallada sobre los servicios
de abastecimiento y saneamiento de agua.

Destacar caracteristicas clave y beneficios para abordar
las necesidades especificas de los clientes.

Destacar caracteristicas clave y beneficios para abordar
las necesidades especificas de los clientes.

Identificar y documentar cuellos de botella 'y
redundancias.

Interna

Clientes

Clientes

Interna

Interna

Clientes

Clientes

Clientes

Procesos

basadas en las
encuestas.

Realizar un taller
mensual de formacién
en atencion al cliente.

Organizar sesiones de
formacién sobre las
caracteristicas del
servicio ofrecido.

Implementar talleres
practicos de
habilidades de
negociacién para el
equipo de ventas.
Establecer objetivos de
ventas mensuales para
cada miembro del
equipo.

Crear un sistema de
incentivos por logros
colectivos e
individuales.

Realizar
capacitaciones
trimestrales sobre
servicios de
abastecimiento de
agua.

Personalizar ofertas de
servicio basadas en las
necesidades
identificadas de los
clientes.

Identificar las
principales
caracteristicas del
servicio para destacar
en presentaciones.
Realizar un analisis
detallado de los
procesos operativos
para identificar
redundancias.

Porcentaje de personal
capacitado

Tasa de mejora en
habilidades de ventas

Efectividad de
negociacién

Porcentaje de
cumplimiento de metas
de ventas

Tasa de colaboracion
efectiva

Nivel de conocimiento
del personal sobre
servicios

Tasa de resolucion de
consultas

Porcentaje de clientes
gue reconocen los
beneficios

Numero de cuellos de
botella identificados

indice de satisfaccion del
cliente con el servicio =
(Puntuacion obtenida en
encuestas de satisfaccion
/ Puntuacién maxima) *
100

Tasa de finalizacion de la
capacitacion = (Nimero
de empleados capacitados
/ Total de empleados) *
100

Mejoras en las
negociaciones = (Nimero
de acuerdos cerrados /
Total de negociaciones) *
100

Cumplimiento de
objetivos = (Objetivos
alcanzados / Total de
objetivos) * 100

indice de colaboracién =
(NUmero de proyectos
colaborativos / Total de
proyectos) * 100

Participacion en
capacitaciones = (NUmero
de asistentes / Total de
personal) * 100

Personalizacion de ofertas
= (NUmero de ofertas
personalizadas / Total de
clientes) * 100

Nivel de personalizacion =
(Presentaciones
personalizadas / Total de
presentaciones) * 100

Ndmero de cuellos de
botella identificados =
Total de areas criticas
documentadas

Jefe de ventas

Gerente
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OCP 4.3

OCP 4.4

OCP 4.5

OCP 4.6

OCP 4.7

OCP 4.8

OCP 4.9

OCP 5.1

OCP 5.2

Obtener retroalimentacion del personal involucrado en
cada etapa.

Revisar detalladamente los gastos operativos actuales.

Identificar areas donde los costos pueden ser reducidos
sin comprometer la calidad del servicio.

Priorizar acciones basadas en el impacto y la viabilidad.

Evaluar e implementar un sistema de gestion
empresarial (ERP) para integrar funciones clave como
contabilidad, recursos humanos y gestion de activos.

Automatizar procesos operativos para aumentar la
eficiencia y reducir errores manuales.

Formular un plan de contingencia detallado que incluya
procedimientos claros para la gestion de crisis.

Extender los horarios de atencidn para abarcar horas
no laborales y fines de semana.

Establecer un servicio de urgencia para manejar
problemas criticos fuera del horario laboral estandar.

Procesos

Financiera

Financiera

Procesos

Procesos

Procesos

Procesos

Interna

Interna

Crear reuniones
quincenales con el
personal para discutir
cuellos de botella.

Revisar los gastos
mensuales de
operaciones para
identificar ineficiencias.
Implementar medidas
de reduccién de costos
sin comprometer la
calidad del servicio.

Priorizar acciones con
mayor impacto en la
reduccion de cuellos
de botella.

Evaluar soluciones
ERP y seleccionar la
mas adecuada para las
necesidades de la
entidad.

Automatizar el proceso
de facturacion para
reducir errores
manuales.

Crear un plan de
contingencia operativo
que abarque posibles
crisis en el servicio.

Ampliar el horario de
atencion al cliente los
fines de semana.

Crear un equipo de
guardia para manejar
emergencias fuera del
horario laboral.

Nivel de participacion
del personal

Reduccién de gastos
operativos

Porcentaje de costos
reducidos

indice de viabilidad de
acciones

Tasa de
implementacién
exitosa del ERP

Porcentaje de
procesos
automatizados

Porcentaje de avance
en el plan de
contingencia

Porcentaje de
extension de horarios

Tasa de respuesta a
urgencias

Porcentaje de
retroalimentacion del
personal = (Nimero de
empleados participantes /
Total de empleados) * 100
Reduccion de costos
operativos = (Costos
reducidos / Costos
operativos totales) * 100

Porcentaje de ahorro de
costos = (Costos reducidos
/ Total de costos) * 100

Impacto de las acciones
implementadas =
(Acciones implementadas
/ Total de acciones
propuestas) * 100

indice de integracién de
sistemas = (Sistemas
integrados / Total de
sistemas) * 100

Reduccion de errores
manuales = (Errores antes
de la automatizacion /
Errores después de la
automatizacién) * 100
indice de preparacion
para crisis = (NUmero de
procedimientos
implementados / Total de
procedimientos
necesarios) * 100

indice de satisfaccién
fuera del horario regular =
(Solicitudes atendidas
fuera de horario / Total de
solicitudes) * 100

Tiempo de respuesta ante
emergencias = (Tiempo
total de respuesta / Total
de emergencias
atendidas)

Jefe de recursos
humanos
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OCP 5.3

OCP 5.4

OCP 5.5

OCP 5.6

OCP 5.7

OCP 6.1

OCP 6.2

OCP 6.3

OCP 6.4

OCP 6.5

Evaluar la efectividad y eficiencia de los canales de
atencion al cliente actuales, como lineas telefénicas,
correos electrénicos y formularios en linea.

Identificar puntos de friccion y oportunidades de mejora.

Introducir un sistema de tickets para gestionar
eficientemente las consultas y solicitudes de los
usuarios.

Asignar responsabilidades claras y plazos de respuesta
a cada solicitud.

Proporcionar capacitaciéon continua al personal de
atencion al cliente en habilidades de comunicacion
efectiva y resolucion de problemas.

Instalar sistemas de monitoreo continuo en puntos
criticos de la red de abastecimiento y en las plantas de
tratamiento.

Utilizar tecnologias de sensores y analisis en tiempo
real para detectar cambios en la calidad del agua.

Desarrollar un plan de muestreo regular para analizar
muestras de agua en diversas ubicaciones.

Asegurar la representatividad de las muestras y la
conformidad con estandares regulatorios.

Desarrollar protocolos claros y efectivos para responder
rapidamente a emergencias, como contaminacion del
suministro de agua o interrupciones significativas.

Clientes

Procesos

Procesos

Interna

Interna

Procesos

Procesos

Procesos

Procesos

Procesos

Implementar un
analisis anual de la
efectividad de los
canales de atencion.

Realizar un mapeo de
los puntos de friccion
en la atencion al
cliente.

Establecer un sistema
de tickets para
gestionar las consultas
de manera eficiente.

Asignar responsables
especificos para cada
consulta y fijar plazos
de respuesta.
Realizar
capacitaciones
bimensuales sobre
comunicacion y
resolucion de
problemas para el
personal.

Instalar sensores de
monitoreo continuo en
areas criticas de la red
de abastecimiento.

Desarrollar informes en
tiempo real sobre la
calidad del agua
utilizando sensores.

Disefiar un plan de
muestreo que cubra
todas las zonas
geogréficas de la red.
Realizar auditorias
mensuales para
verificar que las
muestras cumplan con
los estandares
regulatorios.
Establecer
procedimientos para la
respuesta rapida ante

indice de satisfaccion
por canal

Tasa de friccién
identificada

Eficiencia en la gestién
de tickets

Cumplimiento de
plazos en las
solicitudes

Efectividad de la
comunicacion

Porcentaje de red con
monitoreo continuo

Porcentaje de alertas
detectadas en tiempo
real

Frecuencia de
muestreo de agua

Tasa de cumplimiento
con normativas

Porcentaje de
implementacion de
protocolos

Tasa de eficiencia del
canal = (Consultas
resueltas / Total de
consultas) * 100
NUmero de puntos de
friccion identificados =
Total de areas criticas
detectadas

Tiempo promedio de
respuesta = (Tiempo total
de respuesta / Total de
tickets)

Tasa de cumplimiento de
plazos = (Consultas
respondidas a tiempo /
Total de consultas) * 100

Nivel de competencia del
personal = (Evaluaciones
satisfactorias del personal
/ Total de evaluaciones) *
100

Cobertura de monitoreo
continuo = (Puntos
criticos con sensores /
Total de puntos criticos) *
100

Porcentaje de problemas
detectados en tiempo real
= (Problemas detectados
en tiempo real / Total de
problemas) * 100
Cobertura del plan de
muestreo = (Zonas
cubiertas por el plan /
Total de zonas) * 100

Porcentaje de
conformidad de las
muestras = (Muestras que
cumplen los estandares /
Total de muestras) * 100

Tiempo de respuesta a
emergencias = (Tiempo

Jefe de
administracién
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OCP 6.6

OCP 6.7

OCP 6.8

Realizar simulacros periédicos para evaluar la eficacia

de los protocolos.

Proporcionar capacitacion regular al personal en
técnicas de control de calidad, procedimientos de
muestreo y uso de tecnologias de monitoreo.

Fomentar una cultura organizativa centrada en la
calidad y la mejora continua.

Procesos

Procesos

Procesos

emergencias de
contaminacion.
Organizar simulacros
semestrales para
evaluar la capacidad
de respuesta del
equipo ante
emergencias.

Proporcionar formacion
regular sobre técnicas
de control de calidad y
monitoreo.

Desarrollar talleres de
cultura organizacional
orientados a la mejora
continua.

Frecuencia de
simulacros realizados

Porcentaje de personal
capacitado

indice de mejora
continua en la
organizacion

total de respuesta / Total
de emergencias)

Porcentaje de éxito en
simulacros = (Simulacros
exitosos / Total de
simulacros) * 100

Nivel de competencia
del personal técnico =
(Evaluaciones
satisfactorias en control
de calidad / Total de
evaluaciones) * 100
Participacion en talleres
de mejora continua =
(Asistentes a talleres /
Total de personal) * 100
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Planeacion estratégica

Planeacion estratégica comercial para mejorar la calidad del servicio J

T .

Tecnologico
- . - Fundamentacién | Control ‘}
Organizativo 1
I
Mejora continua
I .
FUNDAMENTOS

[ Aspectos a mejorar ]

~ Elementos tangibles

Fiabilidad |

|‘ r
pra—
LS

Capacidad de
Estrategia de marketing ‘ respuesta
: ’ Usuarios del
[ Estrategia de ventas / servicio | ’ Empatia
Estrategia de organizacion

. J

CONTROL PREVENTIVO, CONCURRENTE Y POSTERIOR

Estrategia de comunicacion

Estrategia de control

nmzo—mzmg—o>'
( '
J

0 M
U v




ESTRATEGIA I: Estrategias de marketing

La estrategia | se enfoca en entender las necesidades de los clientes, aumentar la

conciencia sobre los servicios brindados y a mejorar continuamente a través del feedback del

cliente.
Tabla 30
Detalle de las estrategias de marketing
OLP OCP
Desarrollar camparfias de marketing que informen a los usuarios
sobre los estdndares de calidad del agua que la entidad mantiene.
Utilizar diversos canales, como redes sociales, boletines electrénicos
Desarrollar : . L
y carteles informativos para llegar a la poblacion.
campaifias

Utilizar plataformas digitales, medios impresos y vallas publicitarias

informativas o )
para llegar a un publico amplio.

Proporcionar informacién practica sobre el consumo responsable del

agua y la importancia del saneamiento

Implementar sistemas de retroalimentacion y encuestas para

recopilar opiniones de los usuarios sobre la calidad del servicio.

Desarrollar campafias previas a las encuestas para informar a los

Desarrollar usuarios sobre la importancia de patrticipar.
Feedback y Realizar encuestas periédicas para evaluar la satisfaccién del
Encuestas usuario con respecto a la calidad del servicio.

Utilizar los resultados para identificar areas de mejora y comunicar
las acciones tomadas para abordar cualquier preocupacion.

Capacitar al personal en atencion al cliente

Objetivos:

Aumentar la conciencia de los usuarios sobre los servicios.; ampliar el alcance de

comunicacion; mejorar la retroalimentaciéon del cliente

Aplicacion: La primera propuesta consiste en desarrollar campafias de marketing
para informar a los usuarios sobre los estandares de calidad utilizados en la entidad. Para
ello, se utilizardn plataformas de redes sociales en las que la entidad esta suscrita, como
Facebook, ademas de la apertura de una cuenta en TikTok, donde se seguira la misma linea
comunicacional que en otras redes sociales. Las campafias de marketing comprenderan tanto

comunicacion por redes sociales a través de consejos practicos para comercios, industrias y
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publico en general, asi como seminarios y charlas gratuitas, que posteriormente seran
publicadas a través de las redes sociales, con el objetivo de visibilizar la comunicacién de la
entidad.

Comunicacional a través de redes sociales

Se utilizardn publicaciones y folletos fisicos para promocionar y proporcionar
informacion acerca de las practicas y consejos sobre el consumo responsable del agua y la
importancia del saneamiento. Se espera poder colocar los folletos en puntos céntricos de la
ciudad, como la plaza de armas, la sede de la entidad y en los paraderos principales, con el
objetivo de que la mayor cantidad de personas puedan informarse y concientizar acerca de

estos temas, y de esta manera los usuarios puedan obtener informacién directamente.

Figura 14

Encuesta de satisfaccion del usuario propuesta

Encuesta de Satisfaccion del Usuario - EPS de Agua y Saneamiento
Informacion del usuario

Mombre {opcional)
Ubicacidn (distrito o zona)
Experiencia general del servicio
1. Enuna escala del 1 al 5, ;como calificaria su experiencia general con los servicios de agua

saneamiento proporcionados por nuestra EPS? (1= I'r1u1,rinsatisfe|:ho. 5 = Muy satisfecho
“ 3 4 H

2. ¢ Cémao describiria su percepcidn sobre |a calidad del agua suministrada por nuestra EPS?
(Ej. Claridad, sabor, olor)
Escriba sus comentarios:

3.Enunaescala del 1 al 5, scomo calificaria la amabilidad y eficiencia de nuestro personal

de atencidn al cliente? (1 = Muy insatisfactorio, 5 = Muy satisfactorio
— 2 | 4 _

4. ;Harecibido informacidn clara y comprensible sobre los senvicios proporcionados v
cualguier cambio en el servicio?
5l NO
Comunicacién y Acceso a la Informacion
5. ¢Cdmao preferinia recibir informacidn impontante sobre los semvicios de aguay
saneamiento? (Seleccione todas las que apliguen)
Redes sociales
Boletines en correo electrdnico
Folletos fisicos
6. ¢Ha participado en alguna campafia de informacidn o actividades educativas organizadas
por nuestra EPS?
sl | NO
Mejoras y Comentarios Adicionales

7. ¢Hay algln aspecto especifico del senvicio que le gustaria que mejoraramos?

Escriba sus comentarios:

8. i Tiene algln comentario adicional o sugerencia para mejorar nuestros senvicios?

Escriba sus comentarios:

La meta principal de esta estrategia es la de implementar la estrategia comunicacional

a través de la distribucion de publicaciones en redes sociales y folletos fisicos a al menos el
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70% de los usuarios en el proximo afio, proporcionando informacién de las actividades de la

entidad y sobre el consumo responsable del agua y su importancia.

La segunda propuesta consta de desarrollar feedback y encuestas de satisfaccion a
los clientes usuarios que visiten la entidad. En la encuesta se consideraréa aspectos como la
experiencia general del usuario, que contempla su satisfaccion o molestia con el servicio
brindado, proporcionando opciones en escala Likert para facilitar la respuesta, asi como otros
aspectos tales como la comunicacion de la entidad hacia el usuario y comentarios para
mejorar el servicio. Este enfoque pretende entender y solucionar los problemas o sugerencias
directamente de los usuarios. Por Ultimo, se tendra en cuenta la elaboracion de KPIs o
indicadores clave de satisfaccion teniendo en cuenta la encuestay otros aspectos importantes

para evaluar la calidad del servicio al usuario.
ESTRATEGIA Il: Estrategia de ventas

La estrategia Il se enfoca en fortalecer la relacién con los usuarios y promover la
participacién activa de la comunidad en los servicios esenciales proporcionados por la
entidad. Aprovechando la ausencia de competidores directos, la estrategia se centra en la
consolidacion de la lealtad de los clientes existentes, la concienciacion sobre la calidad del

servicio y la expansion de la base de usuarios.

Tabla 31
Detalle de la estrategia de ventas
OLP OCP

Proporcionar capacitacién continua a los representantes de ventas
sobre los servicios ofrecidos y las caracteristicas clave.

Mejorar las habilidades de negociacién y la capacidad para abordar las
preocupaciones y preguntas de los clientes.

Capacitacion de Establecer metas claras y alcanzables para cada miembro del equipo

la fuerza de de ventas.
ventas Fomentar la colaboracién y la competencia positiva
Proporcionar capacitacion detallada sobre los servicios de
abastecimiento y saneamiento de agua.
Destacar caracteristicas clave y beneficios para abordar las
necesidades especificas de los clientes.
Objetivos:

Incrementar la participacion en eventos comunitarios en un 20% durante el proximo
afo, fortaleciendo asi los lazos entre la EPS y la comunidad. Alcanzar un indice de
satisfaccion del usuario del 70% o superior a través de la recopilacion y analisis de

retroalimentacion periédica.
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Aumentar la conciencia de los usuarios sobre los servicios que ofrece la entidad.

Aplicacion: La estrategia de ventas se centra en la capacitacion de la fuerza de

ventas, a través, en primer lugar, de charlas donde se presentaran los indicadores y los

objetivos para alinear al equipo con los objetivos comerciales de la entidad. Estas charlas

serviran como el punto de partida para una serie de actividades disefiadas para potenciar las

habilidades y conocimientos de los representantes de ventas, asegurando un enfoque

efectivo y orientado a resultados. Las capacitaciones estaran divididas en 5 sesiones, en

donde se abarcaran temas como los objetivos institucionales, las estrategias, los principales

indicadores y capacitaciones en comunicacion al cliente.

Tabla 32

Distribucion de las sesiones

Sesiones

Temas

Sesion 1: Orientacion y
Objetivos de Ventas

Sesién 2: Desarrollo de
habilidades de
negociacién

Sesion 3: Conocimiento
de los servicios con
enfoque comunitario

Sesion 4: Desarrollo de
habilidades de
comunicacién centradas
en lacomunidad

Sesién 5: Planificacion
individual y compromiso
final centrados en la
comunidad

Presentacion de la estrategia institucional
Presentacion de la estrategia de marketing
Presentacion de los objetivos institucionales

Sesion de reflexién y planificacion donde cada representante
define sus metas personales para la proxima etapa.

Presentacion tedrica con ejemplos practicos y casos de estudio.

Ejercicios practicos de resolucion de problemas al usuario, en
grupos pequenfios, seguidos de andlisis y retroalimentacion.
Compartir experiencias y aprender de situaciones especificas
de negociacién comunitaria.

Presentacion detallada sobre servicios, destacando cémo estos
impactan positivamente en la calidad de vida de la comunidad.

Sesiones interactivas los representantes responden preguntas
especificas de la comunidad y describen de los servicios.
Escenarios de role-playing que enfaticen la importancia de
adaptar la informacion a las necesidades y valores de la
comunidad.

Ejercicios practicos y discusiones sobre la importancia de la
escucha activa y la empatia en el contexto comunitario.

Grupos de trabajo para crear mensajes clave que resalten la
contribucion de la EPS al bienestar de la comunidad.

Sesiones personalizadas donde cada representante crea un
plan detallado para implementar lo aprendido en su trabajo
diario

Compromiso grupal para trabajar juntos en el logro de objetivos
comunitarios

Sesién final de retroalimentacion donde los representantes
comparten sus experiencias centradas en la comunidad y
proporcionan comentarios para mejorar futuros programas de
capacitacion.

ESTRATEGIA llI: Estrategia de organizacion
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La estrategia Ill se enfoca en fortalecer la estructura interna y la eficiencia operativa
de la Empresa Prestadora de Servicios (EPS). Al centrarse en la organizacion, el objetivo es
optimizar los procesos internos, mejorar la coordinacion entre departamentos y garantizar la
implementacion exitosa de las estrategias previamente delineadas. Este enfoque tiene como
objetivo principal mejorar la eficiencia, identificar &reas de ahorro y fortalecer la capacidad

organizacional para una implementacion efectiva de las estrategias principales.

Tabla 33
Detalle de la estrategia de organizacion
OLP OCP
Realizar un andlisis exhaustivo de los procesos existentes.
Identificar y documentar cuellos de botella y redundancias.
Obtener retroalimentacion del personal involucrado en cada etapa.
Revisar detalladamente los gastos operativos actuales.
Identificar areas donde los costos pueden ser reducidos sin
. comprometer la calidad del servicio.
Optimizar la o _ _ o
eficiencia Priorizar acciones basadas en el impacto y la viabilidad.
operativa Evaluar e implementar un sistema de gestién empresarial (ERP) para
integrar funciones clave como contabilidad, recursos humanos y gestion
de activos.
Automatizar procesos operativos para aumentar la eficiencia y reducir
errores manuales.
Formular un plan de contingencia detallado que incluya procedimientos
claros para la gestion de crisis.
Objetivos:

Reducir los tiempos de ejecucion y eliminar ineficiencias en los procesos operativos

Lograr una disminucién sostenible en los costos operativos sin comprometer la calidad
del servicio. Integrar con éxito un sistema de gestion empresarial (ERP) para mejorar la
eficiencia en las operaciones internas. Establecer una cultura de mejora continua y aumentar

la resiliencia organizacional ante situaciones de crisis.

Aplicacion: La estrategia de organizacibn comienza por formar un equipo
multidisciplinario que incluye representantes de cada area de la entidad, y llevar a cabo
sesiones de trabajo colaborativas para entender los procesos existentes. Para ello, se
utilizaran herramientas de mapeo de procesos como Bizagi y Microsoft Visio para visualizar
y analizar el flujo de trabajo, identificando cuellos de botella. Posteriormente, se realizaran
reuniones de trabajo utilizando un flujograma para mapear los procesos, buscar cuellos de

botella, cuantificar el tiempo de ciclo total de los procesos y el tiempo de procesamiento en
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cada etapa, lo que contribuir4 a evaluar la eficiencia y definir metas para la reduccion de
tiempos.

Por otro lado, la organizacion también comprende mejorar el clima laboral, por lo que,
para mejorar las politicas de informacion, se estableceran comités de comunicacion interna,
conformado por representantes de los diversos departamentos, con el objetivo de desarrollar
politicas claras de comunicacién interna y la utilizacién de plataformas digitales para dichas
actividades, tales como Microsoft Teams para compartir la informacién de manera eficiente,
asi como la realizacion de capacitaciones para el uso de estas herramientas. Ademas, se
priorizara la negociacién continua con el sindicado, proponiendo la creacién de un grupo de
trabajo para la negociacion, que integrard representantes de la empresa y sindicato,

programando reuniones.
ESTRATEGIA |V: Estrategia de comunicacion

Se enfoca en fortalecer la comunicacién de la entidad para mejorar la interaccion con los

usuarios y garantizar una respuesta eficiente a sus necesidades.

Tabla 34
Detalle de la estrategia de comunicacién
OLP OoCP

Extender los horarios de atencién para abarcar horas no laborales y
fines de semana.

Establecer un servicio de urgencia para manejar problemas criticos
fuera del horario laboral estandar.

Evaluar la efectividad y eficiencia de los canales de atencidn al cliente

Mejoramiento de actuales, como lineas telefénicas, correos electrénicos y formularios

plataformas

- en linea.
Digitales y - e _ _
canales de Identificar puntos de friccion y oportunidades de mejora.
ate?mon al Introducir un sistema de tickets para gestionar eficientemente las
cliente consultas y solicitudes de los usuarios.
Asignar responsabilidades claras y plazos de respuesta a cada
solicitud.
Proporcionar capacitacion continua al personal de atencion al cliente
en habilidades de comunicacion efectiva y resolucion de problemas.
Objetivos:

Extender los horarios de atencién para cubrir horas no laborales y fines de semana.

Establecer un servicio de urgencia para manejar problemas criticos fuera del horario

laboral estandar. Mejorar la eficacia de los canales de atencién al cliente actuales.
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Aplicacion: Esta estrategia consiste en mejorar la comunicacion directa con los
usuarios a través de nuevos canales de atencion y el reforzamiento en la capacidad de
respuesta de los canales de atencion tradicionales. En primer lugar, se implementara un
servicio de atencidn telefonica con horario extendido de lunes a sabado de 8 am a 8 pm para
reportes de interrupciones en el suministro de agua. Esta linea telefénica busca responder en
primera instancia las urgencias de suministro o fugas, con doce horas de atencion
ininterrumpida. A su vez, se abrirdn canales de atencidn por redes sociales, por medio de los
mensajes directos, con el objetivo de seguir canalizando los reclamos de los usuarios. Para
ello se tendr4 en cuenta un flujo donde se detallara el procedimiento para la atencion de
guejas y urgencias por medio de mensajes directos en redes sociales. Otra de las actividades
dentro de la estrategia mencionada es la de identificar puntos de friccion y oportunidades de

mejora. Para ello, se han tenido en cuenta los siguientes puntos:

Figura 15

Estrategias comunicativas a considerar

{ Andlisis de interacciones en redes sociales
#1 Revision de consultas de clientes
4" Benchmarking con otras EPS
£%: Adopcion de métricas y metas para estrategias comunicativas

Asimismo, se espera introducir un sistema de tickets para gestionar eficientemente
las consultas y solicitudes. Para ello, se necesitara revisar el actual software de tickets y
evaluar los siguientes aspectos para considerar si se necesita reemplazar el actual

sistema a uno que se adapte a las necesidades de la entidad:

Categorizaciéon de tickets segun el tipo de servicio: Si el software tiene la
capacidad de categorizar los tickets segun el tipo de servicio que se solicita, como pago

de agua potable, quejas, solicitudes, etc.

Tickets exclusivos para reportes de incidencias: Los clientes pueden reportar
incidencias como fugas de agua, alcantarillas bloqueadas, etc. a través del sistema de

tickets.

Integracion con el sistema de gestiéon de clientes: El sistema de tickets debe
estar integrado con el sistema de gestion de clientes de la entidad para permitir una

gestion eficiente de las consultas y solicitudes.

Por ultimo, también se tuvo en cuenta una estructura para la gestién de solicitudes y
asignacion de responsabilidades en casos de revisiones técnicas. Con ello se espera

optimizar la eficiencia operativa y la atencion al usuario. En este proceso, el personal de
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atencion al cliente recibird las solicitudes de revisiones técnicas, asignara categorias
pertinentes y establecerd plazos de respuesta. Luego, el equipo técnico evaluari la
naturaleza y urgencia de las solicitudes, asignando los recursos adecuados para las
revisiones. Los técnicos realizaran las revisiones y proporcionaran informes detallados. Este
enfoque estructurado no solo mejora la respuesta a los problemas técnicos, sino que también
facilita el seguimiento y la retroalimentacioén del usuario, contribuyendo a la mejora continua

del servicio de la EPS

Figura 16

Asignacioén de responsabilidades y plazos de respuesta
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ESTRATEGIA V: Estrategias de control

La estrategia de control se enfoca en garantizar la calidad del suministro de agua con
la instalacion de sistemas de monitoreo continuo en puntos criticos y plantas de tratamiento.
Ademas, utilizando tecnologias avanzadas de sensores y analisis en tiempo real, se detectan
cambios en la calidad del agua y se desarrolla un plan de muestreo regular, asegurando
representatividad y conformidad con estandares regulatorios. La respuesta a emergencias
también se optimiza mediante protocolos efectivos, evaluados en simulacros periddicos.
Posteriormente se imparte capacitacion regular al personal en control de calidad y uso de
tecnologias, fomentando de esta manera una cultura organizativa centrada en la mejora

continua.
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Tabla 35

Desarrollo de la estrategia

OLP OoCP
Implementacion de Instalar sistemas de monitoreo continuo en puntos criticos de la red
sistemas de de abastecimiento y en las plantas de tratamiento.

monitoreo continuo

Utilizar tecnologias de sensores y andlisis en tiempo real para
detectar cambios en la calidad del agua.

Desarrollar un plan de muestreo regular para analizar muestras de
agua en diversas ubicaciones.

Asegurar la representatividad de las muestras y la conformidad con
estandares regulatorios.

Desarrollar protocolos claros y efectivos para responder rapidamente
a emergencias, como contaminacién del suministro de agua o
interrupciones significativas.

Realizar simulacros periddicos para evaluar la eficacia de los
protocolos.

Proporcionar capacitacion regular al personal en técnicas de control
de calidad, procedimientos de muestreo y uso de tecnologias de
monitoreo.

Fomentar una cultura organizativa centrada en la calidad y la mejora
continua.

Objetivos:

Garantizar la calidad constante del suministro de agua.

Detectar de manera proactiva y precisa cambios en la calidad del agua.

Mejorar la eficiencia de las respuestas a emergencias mediante la optimizacion de

protocolos efectivos.

Aplicacion: Para instalar un sistema de monitoreo continuo en puntos criticos de la

red de abastecimiento y plantas de tratamiento, primero se debe estandarizar un modelo de

almacenamiento y distribucion de agua potable para que la dotacién de dicho servicio se dé

equitativamente. En lugar de centrarse en la construccion de grandes tanques de

almacenamiento, se sugiere un cambio hacia la instalacion de tanques domiciliarios en los

hogares de los clientes, buscando optimizar la distribucién y almacenamiento del agua

potable, adaptandose a una perspectiva mas descentralizada y eficiente.
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Figura 17
Propuesta de redistribucion del almacenamiento de agua
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La estandarizacion de un disefio que promueva la instalacién de almacenamiento de
agua por domicilio contribuye a una mejor distribucién del agua, contemplando aumentos en
la disponibilidad del servicio. Se promoverd también la instalacién de dichos tanques
domiciliarios a través de la entidad. También se utilizaran tecnologias de sensores y analisis
en tiempo real para detectar cambios en la calidad del agua. En primer lugar, se deberan
seleccionar los sensores teniendo en cuenta aspectos técnicos como la turbidez, pH, cloro
residual y temperatura, ademas, dichos sensores deben integrarse eficientemente con el
sistema de monitoreo existente en la entidad. La implementacion de la red de sensores debe
ser estratégicamente ubicada en puntos de la red de abastecimiento y en las plantas de
tratamiento, realizando estudio de mapeo para identificar ubicaciones éptimas que reflejen
las condiciones de toda la red. Posteriormente, se integrard con un Sistema de Control y
Adquisicion de Datos (SCADA), teniendo en cuenta los parametros de turbidez, pH y cloro

residual anteriormente mencionados. El sistema estandar SCADA es el siguiente:
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Figura 18
Implementacion de SCADA para el control de la calidad
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Esta integracién técnica con el sistema SCADA permite una supervision centralizada
y eficiente de la calidad del agua, garantizando una respuesta rapida ante cualquier
desviacion de los parametros establecidos. Por otro lado, teniendo en cuenta la investigacion
de Ccolque e Incaluque (2019), los parametros de control obligatorio para garantizar la calidad
del agua tendran en cuenta el pH, la turbiedad, el color, el cloro residual, asi como otros
aspectos. Esto también responde a la estrategia de asegurar la representatividad de las

muestras y la conformidad con estandares regulatorios.

Tabla 36

Parametros de control obligatorio

Estudio Parametro Unidad
pH Fisicoquimico -
Turbiedad Fisicoquimico UNT
Color Fisicoquimico UCV escala Pt/Co
Cloro residual Fisicoquimico Mg/L
Coliformes totales Biol6gico UFC/100 ml a 35°C
Coliformes termo tolerantes Biol6gico UFC/100 ml a 35°C

Para promover una cultura organizativa centrada en la calidad y la mejora continua,
se integraran elementos del modelo de gestion de la calidad de servicios. Esto incluira el

entendimiento profundo de las necesidades y expectativas de las personas, la identificacion
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del valor del servicio y el fortalecimiento continuo del mismo. Se implementaran indicadores
clave de rendimiento (KPIs) para medir y analizar la calidad del servicio, estimulando la
instauracion de una cultura de calidad en toda la organizacién. Este proceso contara con el
respaldo del liderazgo y el compromiso de la alta direccidn, asegurando una implementacion
efectiva y sostenida de practicas centradas en la mejora constante y la entrega de servicios

de alta calidad.

Figura 19
Gestion de la calidad del servicio

3.3.6. Desarrollo de la propuesta
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Tabla 37

Estrategias de marketing

Estrategia Meta OLP OCP Responsable
Aumentar la Aumentar en un Desarrollar campafias de marketing que informen a los usuarios Jefe de
percepcion 90% la sobre los estandares de calidad del agua que la entidad mantiene. marketing

itiv I ncienci [ . . . .

Egl‘? dao? de d; ggmc ?er?seilc’)ny d: Utilizar diversos canales, como redes sociales, boletines
servicio de  los P USUAMOS electrénicos y carteles informativos, para llegar a diferentes
- . Desarrollar  segmentos de la poblacion.
abastecimiento y sobre la calidad camparias
saneamiento de del servicio de inforngativas Utilizar plataformas digitales, medios impresos y vallas
agua entre los abastecimiento y publicitarias para llegar a un publico amplio.
usuarios saneamiento  de Proporcionar informacion practica sobre el consumo responsable
agua del agua y la importancia del saneamiento
proporcionado
por la entidad.
Recopilar datos Recopilar Implementar sistemas de retroalimentacion y encuestas para Jefe de cada
mas exhaustivos informacion recopilar opiniones de los usuarios sobre la calidad del servicio. area
representativ vali I ~ . .
yueep esﬁnt?}lsgﬁ uzu?;i% S de a?:\ Desarrollar campafias previas a las encuestas para informar a los
que pu P usuarios sobre la importancia de participar.
mejoras tangibles evaluar la  Desarrollar
en la calidad del percepciéon de la Feedbacky Realizar encuestas periodicas para evaluar la satisfaccion del
servicio de calidad del Encuestas usuario con respecto a la calidad del servicio.
agszterﬁ'ir;rfgto dz:/ isdeerxltﬁ‘lioar Are € Utilizar los resultados para identificar areas de mejora y comunicar
sanea C as las acciones tomadas para abordar cualquier preocupacion.
agua. de mejora.

Capacitar al personal en atencion al cliente

94



Tabla 38

Estrategias de ventas

Estrategia Meta OLP OCP Responsable
Incrementar las Mejorar  Capacitacion de Proporcionar capacitacion continua a los representantes de ventas Jefe de ventas
ventas de en un la fuerza de sobre los servicios ofrecidos y las caracteristicas clave.

rvici % | vent . - L .
Zzasfe?:?miento de 2i?/eol de(; entas Mejorar las habilidades de negociacion y la capacidad para abordar las
. y preocupaciones y preguntas de los clientes.
saneamiento de ventas
agua en un en la Establecer metas claras y alcanzables para cada miembro del equipo
durante el pr6ximo entidad de ventas.
ano fiscal, Fomentar la colaboracion y la competencia positiva
mejorando la
eficacia de las Proporcionar capacitacion detallada sobre los servicios de
estrategias de abastecimiento y saneamiento de agua.
ventas y Destacar

fortaleciendo las
relaciones con los
clientes
existentes.

caracteristicas clave y beneficios para abordar las
necesidades especificas de los clientes.
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Tabla 39

Estrategias de organizacion

Estrategia Meta OLP OCP Responsable
Optimizar la Reducir los costos Optimizar la Realizar un analisis exhaustivo de los procesos existentes. Gerente
ef|C|en_C|a operativos en un 1.0/0 ef|C|en_C|a Identificar y documentar cuellos de botella y redundancias.
operativa y durante el proximo operativa
fortalecer la afio fiscal, al tiempo Obtener retroalimentacion del personal involucrado en cada
capacidad gue mejora la calidad etapa.

organizativa de la
entidad

prestadora de
abastecimiento y
saneamiento de

agua,
asegurando una
gestibn  interna

eficaz y la
adaptacion agil a
los desafios del
entorno, con el
propésito de
ofrecer servicios
de alta calidad de
manera
sostenible.

y la eficiencia de los
procesos internos.
Ademas, implementar
al menos tres
iniciativas de mejora
organizativa que
impulsen la
colaboracion interna 'y
la toma de decisiones
basada en datos.

Revisar detalladamente los gastos operativos actuales.

Identificar &reas donde los costos pueden ser reducidos sin
comprometer la calidad del servicio.

Priorizar acciones basadas en el impacto y la viabilidad.

Evaluar e implementar un sistema de gestién empresarial (ERP)
para integrar funciones clave como contabilidad, recursos
humanos y gestién de activos.

Automatizar procesos operativos para aumentar la eficiencia y
reducir errores manuales.

Formular un plan de contingencia detallado que incluya
procedimientos claros para la gestién de crisis.
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Tabla 40

Estrategias de comunicacion

Estrategia Meta OLP OCP Responsable
Optimizar los Mejorar en Mejoramiento Extender los horarios de atencion para abarcar horas no laborales y Jefe de
canales de un 95% el de plataformas fines de semana. recursos

tencién | nivel Digital - : . ” human
?Iiin(t:eo ag ate(?]cic')n d; ca?wa?eess dg Establecer un servicio de urgencia para manejar problemas criticos umanos

P : o fuera del horario laboral estandar.

ofrecer un cliente atencion al
servicio generando cliente Evaluar la efectividad y eficiencia de los canales de atencion al cliente
eficiente, una buena actuales, como lineas telefénicas, correos electronicos y formularios
receptivo y percepcion en linea.
per_sonallzado, Identificar puntos de friccion y oportunidades de mejora.

mejorando la
experiencia del Introducir un sistema de tickets para gestionar eficientemente las
usuario y consultas y solicitudes de los usuarios.

fortaleciendo la
relacion con la
comunidad

Asignar responsabilidades claras y plazos de respuesta a cada
solicitud.

Proporcionar capacitacion continua al personal de atencion al cliente
en habilidades de comunicacién efectiva y resolucion de problemas.

Garantizar que el personal esté informado sobre los procedimientos y
politicas de la entidad.
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Tabla 41

Estrategias de control

Estrategia Meta OLP OCP Responsable
Implementar Mejorar en Implementacion Instalar sistemas de monitoreo continuo en puntos criticos de lared Jefe de
estrategias de un 80% el de sistemas de de abastecimientoy en las plantas de tratamiento. administracién

ntrol efectiv ntrol monitor o . Ly .
Cgra (r)norfitg(r:eaﬁs C(r)eveontivo cocr)wtin%cfo Utilizar tecnologias de sensores y analisis en tiempo real para
P y P tvo'y detectar cambios en la calidad del agua.
asegurar la correctivo
calidad del en la Desarrollar un plan de muestreo regular para analizar muestras de
abastecimiento y entidad. agua en diversas ubicaciones.

saneamiento de
agua,
garantizando el
cumplimiento de
estandares
regulatorios y la
pronta
identificacion vy
respuesta a
cualquier
anomalia
operativa.

Asegurar la representatividad de las muestras y la conformidad con
estandares regulatorios.

Desarrollar protocolos claros y efectivos para responder
rapidamente a emergencias, como contaminacion del suministro de
agua o interrupciones significativas.

Realizar simulacros periodicos para evaluar la eficacia de los
protocolos.

Proporcionar capacitacion regular al personal en técnicas de control
de calidad, procedimientos de muestreo y uso de tecnologias de
monitoreo.

Fomentar una cultura organizativa centrada en la calidad y la
mejora continua.
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3.3.7. Presupuesto

OLP OCP Cantidad Recursos Monto
~ , Campafia en radio
Desarrollar camparfias de marketing que o
. . ~ Impresion de volantes
informen a los usuarios sobre los Una camparia cada 3 Y
. : Publicacién en redes S/ 500.00
estandares de calidad del agua que la meses d i
Desarrollar camparias entidad mantiene _Entrega_ € tripticos
) : ' informativos
informativas Videos motivadores
Una sesion por mes en Especialista ara la
Capacitacion del personal capacitacion de pecialis P S/ 250.00
7 : capacitacion
atencion al cliente .
Lapiceros, Proyector, Laptop
Materiales impresos
. . L . Proyector
Desarrollar Feedback y | Realizar la retroalimentacion en los puntos Se realizara 1 taller
f Al . . Laptop S/ 470.00
Encuestas mas débiles de los empelados vivencial cada 3 meses L
Especialista para la
capacitacion
Fortalecer la relacién con los usuarios y Materiales impresos
Capacitacion de la fuerza promover la participacion activa de la 3 reuniones regulares | Proyector S/ 12000
de ventas comunidad en los servicios esenciales de seguimiento Laptop '
proporcionados por la entidad.
Mejorar la eficiencia, identificar areas de Herramienta SAP
Optimizar la eficiencia ahorro y fortalecer la capacidad 2 reuniones de Lapiceros s/ 31000
operativa organizacional para una implementacion coordinacién Proyector '
efectiva de las estrategias principales. Laptop
) ) L ) Herramienta HootSuite
Mejoramiento de Fortalecer la comunicacion de la entidad Herramienta Issuetrak
plataformas Digitales y | para mejorar la interaccion con los usuarios Software de tickets S/ 52000

canales de atencion al
cliente

y garantizar una respuesta eficiente a sus
necesidades.
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Implementacion de

Garantizar la calidad a través de sistemas

Elaboracion de
SCADA, parametros de
fisicogquimicos y

Servidores ethernet
Modem
Sistema de visualizacion

sistemas de monitoreo de monitoreo, plan de muestreo regular y |biologicos de Sistema de control S/ 1500.00
continuo respuesta ante emergencias. tratamiento de agua, Sensores fisicoquimicos y
sensores, servidores biolégicos.
ethernet.
Total, de inversion S/ 3670
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3.3.8. Costo beneficio de la propuesta

Con la aplicacion la planeacion estratégica comercial, se espera mejorar la calidad del

servicio en la Entidad Prestadora de abastecimiento y saneamiento de agua. Esta

herramienta proporcionard un marco estructurado para analizar, planificar y ejecutar

estrategias que optimicen la eficiencia operativa, fomenten la satisfaccion del cliente y

promuevan practicas sostenibles en la gestion del recurso hidrico, garantizando asi un

suministro confiable y de calidad para la comunidad. A continuacion, se describen los ingresos

de la entidad.

Tabla 42

Detalle de los ingresos

Sin propuesta 2023

Con propuesta 2024

Meses Ventas (S/) Mejora Ventas
Enero 13,700.00 16,166.00
Febrero 12,960.00 15,292.80
Marzo 14,380.00 16,968.40
Abril 12,890.00 15,210.20
Mayo 13,900.00 16,402.00
Junio 14,600.00 17,228.00
Julio 12,760.00 16% 15,056.80
Agosto 11,890.00 14,030.20
Setiembre 12,580.00 14,844.40
Octubre 13,950.00 16,461.00
Noviembre 12,450.00 14,691.00
Diciembre 12,100.00 14,278.00
Total 158,160.00 186,628.80
Tabla 43
Costo - Beneficio de la propuesta

Beneficios con propuesta

Afo analizado (2023) Inversion propuesta  Resultados Beneficios

S/ 158,160.00

S/ 3,670

S/ 186,658.80

32,932.58 (18%)

La inversion propuesta fue de S/ 3,670. A partir de esta inversion, se lograron obtener

resultados que generaron ingresos por un total de S/ 186,658.80. Esto resulté en un beneficio
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neto de S/ 32,932.58, lo que representa un incremento del 18% respecto a los ingresos
iniciales de S/ 158,160.00. La inversién propuesta fue efectiva y generd un retorno positivo
para la entidad, contribuyendo significativamente al aumento de sus beneficios.

3.3.9. Actividades / diagrama de Gantt

TEMPORALIDAD
Estrategias 2024
Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Dic.

LINEA DE
TRABAJO

Estrategia de
marketing

MODELO DE PLANEACION

Estrategia de
ventas

Estrategia de
organizacion

ESTRATEGICA COMERCIAL

Estrategia de
comunicacion

Estrategia de
control
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

La propuesta de planeamiento estratégico comercial tiene como objetivo mejorar la
calidad del servicio en la Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de Agua de Bagua
mediante la implementacién de un conjunto integral de estrategias. Este planeamiento se
centra en cinco areas clave: estrategias de marketing, ventas, organizacién, comunicacion y
control, alineadas para incrementar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Entre
los objetivos especificos se encuentran aumentar la percepcidén positiva de los usuarios,
optimizar los procesos internos y mejorar los canales de atencion y comunicacion,

fortaleciendo asi la relacién con los clientes.

Ademas, se concluye que, la planeacién estratégica comercial en la Prestadora de
Abastecimiento y Saneamiento de Agua, Bagua, un 48% de los encuestados considera
efectivas las estrategias implementadas, mientras que un 38% percibe estas estrategias
como deficientes y un 15% como regulares, lo cual indica una clara necesidad de mejorar en
las areas de marketing, ventas y organizacion. En particular, las estrategias de marketing
presentan un 35% de calificaciones negativas, las estrategias de ventas un 38%, y la
organizacién un 36%, mostrando que los aspectos fundamentales de la planificacién

requieren un enfoque mas riguroso y coordinado para optimizar el desempefio comercial.

La calidad del servicio en la prestadora de abastecimiento y saneamiento de agua es
percibida como buena por el 45% de los encuestados, pero un 32% considera que la calidad
es mala, lo cual evidencia importantes areas de mejora; la dimensién de fiabilidad destaca
por tener un 39% de calificaciones negativas, mientras que la capacidad de respuesta
muestra un 38% en la misma categoria, lo que implica que, aunque existen aspectos tangibles
y de servicio reconocidos positivamente, es esencial reforzar la consistencia y confiabilidad
del servicio para satisfacer mejor a los usuarios. Si bien los usuarios reconocen ciertos
esfuerzos por parte de la entidad, la falta de consistencia en la entrega del servicio y la

percepcion de deficiencias en el trato humano y técnico afectan la experiencia del cliente.

El disefio del planeamiento estratégico, cuenta con estrategias que incluyen
desarrollar campafas informativas, implementar sistemas de retroalimentacion, capacitar al
personal, automatizar procesos clave y establecer sistemas de monitoreo continuo para
garantizar la calidad del suministro. El analisis de costo-beneficio de la propuesta revela una
inversién de S/ 3,670, generando un incremento del 18% en los ingresos de la entidad, lo que
resultdé en un beneficio neto de S/ 32,932.58. Este retorno positivo demuestra la efectividad y
viabilidad de la planificacion estratégica, asegurando un impacto significativo y sostenible en

la calidad del servicio y en la satisfaccién de los usuarios de la region.
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4.2. Recomendaciones

Fortalecimiento de la planeacion estratégica comercial dada la identificacion de areas
de mejora en la planeacion estratégica comercial, se recomienda reforzar la planificacion a
través de un enfoque mas integrado entre los departamentos de marketing, ventas,
operaciones y atencion al cliente, esto incluiria la realizacion de sesiones de planificacion
estratégica conjuntay la creacién de indicadores de rendimiento que midan el avance en cada
una de las é&reas criticas. Ademas, es importante implementar un sistema de revision
periodica de los planes para asegurar su alineacion con las necesidades del mercado y los

objetivos de la organizacion.

Para mejorar la calidad del servicio de manera integral, se recomienda invertir en la
modernizacion de la infraestructura y en la capacitacion continua del personal, especialmente
en areas que afectan directamente la experiencia del cliente, como la atencién y la respuesta
a incidencias. Asimismo, es necesario establecer un protocolo estandarizado de atencion al
cliente que garantice una respuesta rapida y eficiente ante cualquier problema, reforzando la
fiabilidad del servicio. Estas mejoras deben ir acompafiadas de un monitoreo constante para

asegurar que los estandares de calidad se mantengan a lo largo del tiempo.

Se debe ejecutar efectiva de la nueva planeacién estratégica comercial disefiada sea
efectiva, es crucial asegurar una correcta implementacion de las estrategias planteadas. Se
recomienda desarrollar un plan de ejecucion que incluya capacitacion especifica para los
empleados sobre los objetivos institucionales y los nuevos procesos operativos. Ademas, se
debe establecer un sistema de monitoreo y evaluacién que permita medir el impacto de las
estrategias a corto y mediano plazo, realizando los ajustes necesarios para mejorar

continuamente tanto el servicio como la eficiencia organizacional.

Finalmente, mejorar los sistemas de comunicacion y control son areas clave para el
desarrollo organizacional, se recomienda la creacion de canales de comunicacién mas
eficientes, tanto internos como externos. Esto puede lograrse mediante la implementacion de
plataformas digitales que faciliten la interaccién con los usuarios y la gestion de consultas y
reclamos. Por otro lado, es fundamental mejorar los mecanismos de control interno a través
de la incorporacion de tecnologias de monitoreo continuo y de procesos de auditoria mas
rigurosos, asegurando asi una gestion eficiente y transparente que se traduzca en una mayor

satisfaccion de los usuarios.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
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cal_ldgd de Bagua 2023 Abastemmlento y ratéai Venta del servicio
servicio en la Saneamiento de ~ €strategica o Adaptabilidad Enfoque:
Prestadora de Obijetivos especificos Agua, Bagua 2023  comercial Organizacion Eé'fcl(';’;f;a cuantitativo
Abastecimiento Identificar la planeacion HO: Si se propone la o Comunicacién interna
y Saneamiento estratégica comercial en la planeacion Comunicacion Comunicacion externa :
de A B Prestad d tratéai ial Canales de comunicacion Alcance:
e Agua, Bagua restadora de estratégica comercia Supervision de objetivos descriptivo
2023? Abastecimiento y no se mejora la Control _comerciales
Saneamiento de Agua, calidad de servicio en Cumpnm.ergtc:e gt% glazos en
Bagua 2023 la Prestadora de qui'Jipos Poblacién:
Describir la calidad de Abastecimiento y Elementos tangibles Personal 400 y
servicio en la Prestadora Saneamiento de C;ﬂg‘;"éagg‘fr;zsua muestra: 197
de Abastecimiento Y Agua, Bagua 2023 Fiabilidad Tiempo de reparacion
Saneamiento de Agua, T'ecmpo d,g S;g“clo
apacidad e .
_ ~Bagua 2023 B Capacidad de mantenimiento Técnica:
Disefiar la planeacion Calidad del  respuesta Capacidad de suministro Encuesta
estratégica comercial para s:lr\lligo € Iﬁ:fr%‘;ifé?‘ :S
mgjc_)rar la calidad de Seguridad del suministro Instrumento:
servicio en la Prestadora _ seguridad de los datos del  cjestionario
de Abastecimiento y Seguridad cliente
Saneamiento de Agua, Séguﬁfaﬁi de las
Instalaciones
Bagua 2023 Amabilidad y respeto
Empatia Comprension al usuario

Disposicién a ayudar
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Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Instrucciones

Estimado usuario del servicio de agua y alcantarillado, le expresamos nuestro agradecimiento

por su participacion en esta investigacion que tiene fines netamente académicos, por ello, le

pedimos su colaboracion. Lea detenidamente, cada una de las preguntas y marque segun las

alternativas planteadas, por favor responder todas las preguntas. El objetivo de la

investigacion:

servicio en la Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de Agua, Bagua 2023.

Proponer la planeaciéon estratégica comercial para mejorar la calidad de

ALTERANTIVAS

Valoracién 1 2 3 4 5
Descripcion | Nunca Casinunca | A veces Casi siempre | Siempre
N° |Planeacién estratégica comercial 1{2(3|4|5

Dimension: Estrategias de Marketing

¢ Usted considera que la empresa hace un mantenimiento adecuado a
1 los servicios para satisfacer las necesidades del cliente?

¢ Los precios y/o tarifas que cobra la empresa es acorde al servicio que
2 ofrece respecto al abastecimiento y Saneamiento de Agua?
3 ¢La empresa realiza campafias de promocion del servicio de agua

para mejorar el uso y abastecimiento adecuado?

¢La empresa hace mantenimiento de los reservorios, tuberias para
4 garantizar distribucion y el acceso a los servicios de agua y desaguie?
5 ¢ Considera que la empresa trabaja en el posicionamiento de la marca

para mejorar la percepcion publica?

¢La empresa disefian y ejecutan campafias especificas para educar a
6 los clientes sobre el uso adecuado del agua y desagie?

Dimensién: Estrategia de Ventas

¢, Considera que la empresa aplica adecuadas estrategias de cobranza
7 ofreciendo facilidades de pago para el cliente?
8 ¢La empresa tiene politicas de precios para reflejar los costos reales

mantener la transparencia en el servicio de agua”
t la t | d ?

9 ¢La empresa implementa estrategias para aumentar la venta de sus

servicios de agua y desagie?

Dimension: Organizacion

¢, Considera que la empresa demuestra ser una organizacion confiable
10 |y bien estructurada de acuerdo a las regulaciones del servicio de

agua?

¢La empresa muestra eficiencia en el uso de recursos para cumplir
11 |atendiendo diversas zonas de la ciudad?
12 ¢La empresa es eficaz en la entrega de sus servicios de agua y

desague a los clientes?
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Dimensién: Comunicacién

¢Percibe que la empresa tiene una adecuada comunicacion interna

13 | para garantizar el flujo de informacién para atender al cliente?

¢La empresa se comunica externamente para mantener informados a
14 ||os clientes sobre los servicios y sus mejoras?
15 ¢Se actualizan y mejoran los canales de comunicacion para

interactuar con los clientes de manera eficaz?

Dimension: Control

¢La empresa hace seguimiento al servicio de agua para garantizar la
16 |calidad en el agua y saneamiento?

¢ Considera que la empresa cumple con los plazos establecidos ante
17

guejas y reclamos que hace el cliente en un tiempo adecuado?

Instrumento de calidad de servicio.

N° |Calidad de servicio 5
Dimension: elementos tangibles
¢Las instalaciones de la empresa estan bien mantenidas y presentan

1 un entorno limpio y ordenado?
¢Los equipos utilizados para el suministro y saneamiento de agua

2 estan en buen estado y funcionan correctamente?

3 ¢El personal de la empresa se presenta de manera profesional y con
uniformes apropiados?
Dimension: fiabilidad del servicio

4 ¢La calidad del agua suministrada por la empresa cumple con los
estandares de salubridad y seguridad?
¢La empresa repara las tuberias o equipos dafiados en un tiempo

S razonable?

6 ¢La empresa garantiza la continuidad del servicio de agua y desagle
durante el dia?
Dimension: capacidad de respuesta

7 ¢cLa empresa tiene la capacidad para realizar un mantenimiento
regular y efectivo de sus equipos e instalaciones?

8 ¢, La empresa tiene suficiente capacidad para suministrar agua a todas
las areas que atiende?

9 ¢La empresa responde rapidamente a las interrupciones del servicio
de agua o desague?
Dimension: Seguridad

10 ¢La empresatoma medidas para garantizar la seguridad del suministro
de agua contra contaminaciones y otros riesgos?

11 ¢La empresa garantiza la seguridad de los datos personales de los
clientes y respeta su privacidad?

12 ¢La empresa toma medidas para garantizar la seguridad en sus
instalaciones para mayor comodidad del cliente?
Dimension: empatia

13 ¢El personal de la empresa trata a los clientes con amabilidad y

respeto?
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14

¢El personal de la empresa muestra comprension hacia las
necesidades y preocupaciones de los usuarios?

15

SEl personal de la empresa esta dispuesto a ayudar y brindar
asistencia a los clientes cuando lo necesitan?
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Anexo 3: Validacion por juicio de expertos

INSTRUMENTC DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMERE DEL JUEZ JUAM AM_LCAR VILLAMUEW A
CALDERON
Administrador Administrador
KBA MBA
6 ANOS B ANOS
Jefe de unidad de investigacion - Docente.
FACEM

BAGLIA 2023

PLAMEACION ESTRATEGICA COMERCIAL FARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA PRESTADORA DE ABASTECIMIENTO ¥ SAMEAMIENTO DE AGUA,

DATOS DE LOS TESISTAS

INVESTIGACION

NOMBERES Mu 5ag.nén Belicoso, Cristian Alonso

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO Cuestionario

EVALUADO

OBJETIVOS GEMERAL

DE LA Proponer la planeacion estratégica comerdial para mejorar |a calidad

de servicio en la Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de
Agua, Bagua 2023

ESPECIFICOS

Identificar la planeacion estratégica comercial en la Prestadora de
Abastecimiento y Saneamiento de Agua, Bagua 2023

Diescribir la calidad de servicio en la Prestadora de Abastecimiento Y
Saneamiento de Agua, Bagua 2023

Disefiar la planeacion estratégica comercial para mejorar |a calidad
de servicic en la Prestadora de Abastecimiento y Sansamienio de

Agua, Bagua 2023

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDOC COMN UM ASPA EN "TA™S1 ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDD COM EL ITEM O "TD" S| ESTA TOTALMEMTE EM

DESACUERDD, S| ESTA EN DESACUERDO FOR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGEREMCIAS

DETALLE DE LOS [TEMS DEL | El instrumento consta de 32 reactivos y ha sido
INSTRUMENTO construido, teniendo en cuenta la revision de la

literatura, luego del juico de expertos gque
determinara la validez de contenido serd
sometido a prueha de piloto para el caloulo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente sera aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL
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. ilsted considera que la empresa

hace un mantenimients adecuado a
los  servicios para satisfacer las
necesidades del cliente?

TAL[ ) DN

SUGEREMNCIAS:

)

. ilos precios yio tarifas que cobra la

empresa es acorde al servicio gque
offece respecto al abastecimiento y
Saneamiento de Agua?

TAL[ ) D

SUGEREMCIAS:

)

. ¢iLa empresa realiza campafias de

promocion del servicio de agua para
mejorar &l uso y abastecimisnto
adecuado?

TA[ ) TD§

SUGEREMCIAS:

)

. ilLaempresa hace mantenimiento de

los  reservorios, tuberias para
garantizar distribucion y el acceso a
los semvicios de agua y desagle?

TAL X )

SUGEREMNCIAS:

TOY

. iConsidera que la empresa frabaja

en =l posicionamisnto de la marca
para mejorar la percepcion publica?

TA[ X}
SUGERENCIAS:

TOY

ila empresa diEer"an y ejecutan
campanas especificas para educar a
los clientes sobre &l uso adecuado
del agua y desagle?

TAL X )

SUGEREMCIAS:

TO

iConsidera que la empresa aplica
adecuadas estrategias de cobranza
ofreciendo facilidades de pago pama
el cliente?

TAL X )

SUGEREMNCIAS:

OV

iLa empresa tiene polficas de
precios para reflejar los costos reales
y mantener la transparencia en el
senvicio de agua?

TALR )

SUGEREMCIAS:

TD§

. ila empresa implementa

estrategias para aumentar la venta
de sus servicios de agua y desagis?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

OV

10.

iConsidera que la empresa
demuesira ser una organizacion
confiable y bien estructurada de
acuerdo a las regulaciones del
senvicio de agua?

TA[ X)

SUGERENCIAS:

TOY

11.

ila empresa muestra eficiencia en
el uso de recursos para cumplir
atendiende diversas zonas de la
ciudad?

TA[ X )

SUGEREMNCIAS:

OV

12.

ilLa empresa es eficaz en la entrega
de sus servicios de agua y desagle
a los dientes?

TA[ X)

SUGERENCIAS:

TON

13.

iPercibe que la empresa tiene una
adecuada comunicacion intema para
garantizar el flujo de informacion
para atender al diente?

TAL %)

SUGEREMCIAS:

TD|
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14.;La empresa se  comunica | TA[ X} TDV
extemaments  para mantener
informades a los dientes sobre los | SUGERENCIAS:
SEMICIDS ¥ SUs mejoras?

15. ; Se actualizan y mejoran bos canales | TA[ X} TDV
de comunicacion para intersctuar
con los clientes de manera eficaz? SUGEREMNCIAS:

18. ;La empresa hace seguimiento al | TA[ X} o
servicis de agua para garantizar la
calidad en el agus y saneamients? | SUGERENCIAS:

17. ; Considera que la empresa cumple | TA[ X} TDi
con los plazos establecidos ante
guejas y reclamos gue hace el diente | SUGERENCIAS:
en un tiempo adecuado?

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

1. ;Las instalaciones de la empresa | TA[ X) TDi
estan bien mantenidas y presentan
un entoma limpio y ordenada? SUGERENCIAS:

2. ;Los eguipos utilizados parm = | TA[ X) oy
suministro y saneamiento de agua
estan en buen estado y funcionan | SUGERENCIAS:
comectamente?

3. ;B personal de la empresa se | TA[ X} TDi
presenta de manera profesional y
con unifomes apropiados? SUGEREMCIAS:

4. ila calidad del agua suministrada | TA[ X ) TD{
por la empresa cumple con los
estandares de  salubrdad  y | SUGERENCIAS:
seguridad?

5. ;lLa empresa repara las tuberias o | TA[ X} O
equipos dafiados en un fiempo
razonable? SUGEREMCIAS:

6. ;La empresa garantza la | TA[ X} TDV
contimuidad del servicio de agua y
desagie durante el dia? SUGEREMNCIAS:

7. ilaempresatiens la capacidad para | TAL X} TDi
realizar un mantenimiento regular y
gfectiva de sus equipss e | SUGERENCIAZ:
instalaciones?

8 ila empresa tiene suficents | TA[ X) oy
capacidad para suministrar agua a
todas las dreas que atiends? SUGEREMCIAS:

9. ;Laempresa responde rapidamente | TA[ X ) TD§
a las imtermupciones del servico de
agua o desagle? SUGEREMCIAS:
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10

ila empresa toma medidas pama
garantizar la  segurdad  del
suministroa  de agua  conta
contaminacicnes y oiros riesgos?

TA[ X)

SUGEREMNCIAS:

TO( )

11.

ila empresa garantiza la seguridad
de los datos personales de los
clientes y respeta su privacidad?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

TO{ )

12

ila empresa toma medidas pama
garantizar la seguridad em sus
instalaciones para mayor comodidad
del cliente?

TAL %)

SUGEREMCIAS:

TD{ )

13.

iEl personal de la empresa trata a
los  clientes con amabilidad y

respein?

TA[ X)

SUGEREMCIAS:

TO[ )

14.

i El personal de la empresa muestra
comprension hacia las necesidades
¥ preccupaciones de los usuaros?

TA[ X)

SUGEREMCIAS:

T )

15.

:El personal de la empresa estd
dispuesic a aywdar y brndar
asistencia a los clientes cuando ko
necesitan?

TA[ X)

SUGEREMNCIAS:

TO[ )

PROMEDIC OBTEMIDO:

N*TA 32

N*TD

COMENTARID GEMERALES

OBSERVACIONES .._APROBADO

4

JUEZ — EXPERTOD

DNI- 41400923
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ LUIS A, ABAD MARTINEZ
PROFESION ECONOMISTA
ESPECIALIDAD Planificacion y finanzas
EXPERIENCIA PROFESIOMAL (EN 25
ARDE)

CARGD DOCENTE UNIVERSITARID

PLANEACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERWVICID EN LA PRESTADORA DE ABASTECIMIENTCS Y SANEAMIENTD DE AGUA,

BAGUA 2023

DATOS DE LOS TESISTAS

HOMBRES Musayon Belicosa, Cristlan Alnso

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACIN

INSTRUMENTO Cuestionario

EVALUADD

DBJETIVOS GENERAL

DE LA Progoner |a planeacion estraégica comercial para mejorar |3 calldad
INVESTIGACION

de s2nvicio en la Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de
Aga, Bagua 2023

ESPECIFICDS

Igentificar 3 planeackin estratégica comerclal en la Prestadora de
Abasiecimiento y Saneamlento de Agua, Eagua 2023

Describir 13 callitad de servicio en la Prestadora oe Abasiecimiento ¥
Saneamienio de Agua, Bagua 2023

Disefiar la planeacion estratégica comerclal para mejorar |3 calidad
de serviclo en la Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de
Agua, Bagua 2023

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDOD CON UN ASPA EN "TA"SIESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO COM EL ITEM O “TD" S| ESTA TOTALMEMNTE EN

DESACUERDO,
SUGEREMCIAS

51 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

DETALLE DE
INGTRUMENTO

L33 [TEMS DEL | El lnstrumenio consta de 32 reactivos v ha sido
construlda, tenlendos en cuenta 13 revision de I3
teratura, Wego oel |ulckh o2 experos que
determina@ 1@ valdezr de contenido  BET3
sometide 3 prueda da plioio para & calculo de 3
confiablidad con el cosficlente de alfa de
Cronbach y finalments serd aplicado a Ias
unidades de analisls de esta Inwasligacion.

PLANIFICACION

ESTRATEGICA COMERCIAL
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. ilUsted considera que la empresa

hace un mantenimients adecuado a
los servicios para satisfacer las
necesidades del diente?

TA[ ) TD§

SUGEREMCIAS:

)

. ilos precios yio tarfas que cobra la

empresa es acorde al servicio gue
ofrece respecto al abastecimiento y
Saneamiento de Agua?

TA[ ) DN

SUGEREMCIAS:

)

. iLa empresa realiza campafias de

pramecion del servicio de agua para
mejorar &l usoc y abastecimiento
adecuado?

TAL[ ) DN

SUGEREMNCIAS:

)

. iLaempresa hace manienimiento de

los  rmeservorios, tuberias  pam
garantizar distribucion y el acceso a
los semvicios de agua y desagle?

TA[X )

SUGEREMCIAS:

TD§

. iConsidera que la empresa frabaja

en el posicionamiento de la marca
para mejorar la percepcion publica?

TA[ X}
SUGEREMCIAS:

Oy

. iLa empresa disefian y ejecutan

campanas especificas para educar a
los clientes sobre el uso adecuado
del agua y desagle?

TAL X )

SUGERENCIAS:

OV

iConsidera que la empresa aplica
adecuadas esirategias de cobranza
ofreciendo facilidades de pago pama
el cliente?

TAR )

SUGEREMCIAS:

TOY

ila empress tiene policas de
precios para reflejar los costos reales
¥y mantensr la transparencia en el
senvicio de agua?

TAL X )

SUGEREMCIAS:

OV

ila empresa implementa
esfrategias para aumentar la venta
de sus servicios de agua y desagis?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

OV

10.

iConsidera que la empresa
demuesira ser una organizacicn
confiable y bien estructurada de
acuerdo a las regulaciones del
senvicio de agua?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

O

11.

ila empresa muestra eficiencia en
el uso de recursos par@ cumplir
atendiendo diversas zonas de la
ciudad?

TA[ X )

SUGEREMCIAS:

TOY

12.

ila empresa es eficaz en la entrega
de sus servicios de agua y desagle
a los clientes?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

O

13.

iPercibe que la empresa tiene una
adecuada comunicacion intema para
garantizar el fiujo de informacicn
para atender al cliente?

TA[ X )

SUGEREMNCIAS:

TOY
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14.

ila empresa s  comunica
extemaments para mantener
informados a ks clientes sobre los
SEVICKEs ¥ Sus mejoras?

TA[ X)

SUGEREMNCIAS:

TOI

15.

i5e actualizan y mejoran los canales
de comunicacion para interactuar
con los clientes de manera eficaz?

TA[ X)

SUGEREMNCIAS:

TOI

16.

ila empresa hace seguimiento al
sefvicio de agua para garantizar la
calidad en el agua y saneamiento?

TA[ X )

SUGEREMCIAS:

TD{

17.

iConsidera gue la empresa cumple
con los plazos establecidos ante
guejas y reclamos que hace el ciente
&n un tiempo adecuado?

TA[ X)

SUGEREMNCIAS:

TOI

VARIAELE: CALIDAD DE SERVICIO

. ilas instalaciones de la empresa

estan bien mantenidas y presentan
um enfoma limpio y ordenadao?

TA[ X}

SUGEREMNCIAS:

TDQ

ilos equipos utlizados pam el
suministro y saneamiento de agua
estan en buen estado y funcionan
comectamente?

TA[ X )

SUGEREMCIAS:

DI

iEl personal de la empresa se
presenta de manera profesional y
con uniformes apropiados?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

TD{

ila calidad del agua suministrada
por la empresa cumple con los
estandares de  salubridad
seguridad?

TA[ X )

SUGEREMNCIAS:

DI

;La empresa repara las tuberias o
equipos dafiados em un  ftiempo
razonable?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

TD(

ila empresa garantiza la
continuidad del servicio de agua y
desagie durante 2l dia?

TA[ X)

SUGEREMNCIAS:

TD{

iLa empresa tiene la capacidad para
realizar un mantenimienics regular y
efective de sus eguipos e
instalaciones?

TA[ X )

SUGEREMCIAS:

TD{

ila empresa tiene suficients
capacidad para suminisirar agua a
todas las areas que atiende?

TA[ X}

SUGEREMNCIAS:

TDQ

:La empresa responde rapidaments
a las intermupciones del servicio de
agua o desagie?

TA[ X )

SUGEREMCIAS:

DI
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.iLa empresa toma medidas para

garantizar la seguridad  del
suministro de  agua cantra
contaminaciones y oftros riesgos?

TA[ X}

SUGEREMNCIAS:

TOY

. iLa empresa garantiza |la seguridad

de los datos personales de los
clientes y respeta su privacidad?

TAL %)

SUGEREMNCIAS:

TON

.iLa empresa toma medidas para

garantizar la seguridad en sus
instalaciones para mayor comodidad
del cliente?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

TD|

. iEl personal de la empresa trata a

los  clientes con  amabilidad y
respein?

TA[ X}

SUGEREMNCIAS:

]

. . El personal de la empresa muestra

comprension hacia las necesidades
y preccupaciones de los usuarios?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

TOY

.:El personal de la empresa esta

dispuestic a aywdar y brindar
asistencia a los clientes cuando lo
necesitan?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

TON

. PROMEDIC OBTEMNIDO:

N*TA 32

NE

. COMENTARIO GEMERALES

. OBSERVACIONES .. _APROBADOD

LUIS A ABAD MARTINEZ

JUEZ - EXPERTO
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INSTRUMENTC DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMERE DEL JUEZ José Miguel Moreno Q.
PROFESION Administrador
ESPECIALIDAD Magister en Administracion MBA
EXPERIENCIA PROFESIONAL (EN 8 anos
ANOS)
CARGO Docente

PLAMEACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA PRESTADORA DE ABASTECIMIENTO ¥ SAMEAMIENTO DE AGUA,
BAGLIA 2023

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES Mu 533.r6n Belicoso, Crisian Alonso

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMIMISTRACION

INSTRUMENTO Cuestionaric

EVALUADD
OBJETIVOS GEMERAL
DE LA Proponer la planeacicn estratégica comercial para mejorar la calidad

INVESTIGACION de servicio en la Prestadora de Abastecimiento y Saneamiento de

Agua, Bagua 2023

ESPECIFICOS

Identificar la planeacion estratégica comercial en la Prestadora de
Abastecimiento y Saneamiento de Agua, Bagua 2023

Diescribir |a calidad de servicio en la Prestadora de Abastecimisnta
Saneamiento de Agua, Bagua 2023

Disefiar la planeacion estratégica comercial para mejorar la calidad
de servicio en la Prestadora de Abastecimiento y Sansamienio de

Agua, Bagua 2023

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN "TA™SI ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O "TD" 51 ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, II ESTA EN DESACUERDD POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS
SUGEREMCIAS

DETALLE DE LOS [TEMS DEL | El instrumento consta de 32 reactives y ha sido
INSTRUMENTO canstruido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, luege del juico de expertos que
determinara la validez de contenido serd
sometide a prueba de piloto para el calculo de la
confiabilidad con el coeficiente de alfa de
Cronbach y finalmente serd aplicado a las
unidades de analisis de esta investigacion.

PLANIFICACION ESTRATEGICA COMERCIAL
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. iUsted considera que la empresa

hace un mantenimients adecuado a
los servicios para satisfacer las
necesidades del diente?

TA[ ) TDi

SUGEREMCIAS:

)

. ilos precios yio tarfas que cobra la

empresa es acorde al servicio gue
ofrece respecto al abastecimiento y
Saneamients de Agua?

TA[ ) O

SUGEREMNCIAS:

)

. :La empresa realiza campafias de

promecion del servicio de agua para
mejorar &l usoc y abastecimiento
adecuado?

TA[ ) oM

SUGEREMNCIAS:

)

. ilLaempresa hace manienimiento de

los  reservorios, tuberias  parma
garantizar distibucion y el acceso a
los servicios de agua y desagle?

TAX )

SUGEREMCIAS:

TD(

. iConsidera que |la empresa trabaja

en el posicionamiento de la marca
para mejorar la percepcion publica?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

TO|

. iLa empresa disefian y ejecutan

campanas especificas para educar a
los clientes sobre el uso adecuado
del agua y desagie?

TAL X )

SUGEREMNCIAS:

DI

iConsidera que la empresa aplica
adecuadas esirategias de cobranza
ofreciendo facdlidades de page pama
el cliente?

TAX )

SUGEREMCIAS:

TD{

ila empress tiene poliicas de
precios para reflejar los costos reales
y mantensr la transparencia en el
servicio de agua?

TAL X )

SUGEREMNCIAS:

O

ila empresa implementa
esirategias para aumentar la venta
de sus servicios de agua y desagis?

TA[ X}

SUGEREMNCIAS:

O

10.

iConsidera que la empresa
demuesira ser una organizacion
confiable y bien estructurada de
acuerdo a las regulaciones del
sefvicio de agua?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

O

11.

ila empresa muestra eficiencia en
el uso de recursos para cumplir
atendiendo diversas zonas de la
ciudad?

TA[ X )

SUGEREMCIAS:

TD{

12.

ila empresa es eficaz en la entrega
de sus servicios de agua y desagle
a los clientes?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

O

13.

iPercibe que la empresa tieme una
adecuada comunicacion intema para
garantizar e fiujo de informacicn
para atender al client=?

TA[ X )

SUGEREMNCIAS:

TD
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14.

ila  empresa S8 Comunica
extemaments para mantenear
informados a ks clientes scbre los
SEMVicios y Sus mejoras?

TA[ X )

SUGEREMNCIAS:

TOI

15.

i 3e actualizan y mejoran los canales
de comunicacion para interactuar
con hos clientes de manera eficaz?

TA[ X)

SUGEREMNCIAS:

TOH

16.

iLa empresa hace seguimisnto al
senvicio de agua para garantizar la
calidad en el agua y saneamiento?

TA[ X))

SUGEREMCIAS:

TOI

17.

i Considera gue la empresa cumple
con los plazos establecidos ante
guejas y reclamos gue hace el diente
en un tiempo adecuado?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

TOH

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICID

ilas instalaciones de la empresa
estan bien mantenidas y presentan
un enfomo limpio y ordenada?

TAL %)

SUGEREMCIAS:

TOH

ilos equipos utlizados pam el
suministro y saneamiento de agua
estan en buen estado y funcionan
comectamente?

TA[ X )

SUGERENCIAS:

DI

iEl persomal de la empresa se
presenta de manera profesional y
con uniformes apropiados?

TAL %)

SUGEREMCIAS:

TOi

ila calidad del agua suministrada
por la empresa cumple con los
estandares  de  salubrdad v
seguridad?

TAL %)

SUGEREMNCIAS:

DI

;La empresa repara las tuberias o
equipos dafiados en un fiempo
razonakble?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

TDM

ila empresa garantiza la
continuidad del servicio de agua y
desagle durante el dia?

TA[ X)

SUGEREMNCIAS:

TOH

i Laempresa tiene la capacidad para
realizar un mantenimiento regular y
efectiva  de sus  equipos e
instalaciones?

TA[ X))

SUGEREMCIAS:

TOI

ila empresa tiene sufidents
capacidad para suministrar agua a
todas las areas que atiende?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

oI

;La empresa responde rapidaments
a las intermupciones del servico de
agua o desague?

TA[ X )

SUGERENCIAS:

DI
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.ila empresa toma medidas para

garantizar la seguridad  del
suministrc  de  agua cantra
contaminacicnes y ofros riesgos?

TA[ X )

SUGEREMNCIAS:

TON

. iLa empresa garantiza |la seguridad

de los datos personales de los
client=s y respeta su privacidad?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

TD§

.ila empresa toma medidas pama

garantizar la seguridad em sus
instalaciones para mayor comodidad
del cliente?

TA[ X}

SUGEREMCIAS:

OV

. iEl personal de la empresa frata a

los  clientes com  amabilidad y
respein?

TA[ X)

SUGERENCIAS:

oI

. i El personal de la empresa muestra

comprension hacia las necesidades
¥ preccupaciones de los usuarios?

TAL %)

SUGEREMCIAS:

TOY

.:iEl personal de la empresa esta

dispuesto a aywdar y brindar
asistencia a los clientes cuando ko
necesitan?

TAL %)

SUGEREMNCIAS:

TON

. PROMEDIC OBTEMIDC:

N*TA 22

E

TD

. COMENTARIO GEMERALES

. OBSERVACIONES .._.Pusde aplicar el instrumento

126



Anexo 4. Autorizacion de la empresa

AUTORIZACION PARA EL RECOJO DE INFORMACION

Ciudad, 31 de agosto del 2023

Quien suscribe:
SR. L’:Cl(}ﬂ HuGo (})Ulwl RMI PJERD

Representante legal ~ Empresa: PRESTADORA DE SERVICIOS Y SANEAMIENTO DE
AGUA BAGUA - EMAPAB

AUTORIZA: Permiso para recojo de informacion pertinente en funcién del proyecto de
Investigacién denominado:

PLANEACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA PRESTADORA DE ABASTECIMIENTO Y SANEAMIENTO DE AGUA,
BAGUA 2023

Por el presente, suscribe, sefior
WICHOR Hvel. G\J'P\Ul AM&CPO repmsentanm legal de la empresa
indicado otorga la autorizacién al estudiante Musayén Belicoso, Cristian Alonso
identificado con DNI 70889100 estudiante de la Escuela Profesional de Ciencias
Empresariales — Administracién, y autor del frabajo de investigacidn dencminado:
PLANEACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA PRESTADORA DE ABASTECIMIENTO Y SANEAMIENTO DE
AGUA, BAGUA 2023, al uso de dicha informacion nacesaria para el uso
exclusivamente académico de la elaboracion de tesis de administracion y fines
necesarios para el estudiante,

AMPYER(
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Anexo 5. Formato T1




Anexo 6. Aprobacion del proyecto

Universidad
Sefor de Sipdn
| . . FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

RESOLUCION N*0433-2023-FACEM-USS

Chiclayo, 4 de octubre de 2023.
VISTO:

El Oficio N°0267-2023/FACEM-DA-USS, de fecha D2 de octubre de 2023, presentado por la Directora de la EP de
Administracien y proveide del Decano de FACEM, de fecha 03/10/2023, donde solicita la actualizacion de Proyecto
de Tesis, por caducidad, y;

COMNSIDERANDD:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N® 30220 en su articulo 45° que a |a letra dice: Obtencion de grados
y tilos: La obtencion de grados y titulos se realizard de acuerdo a las exigencias académicas gue cada
universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los siguientes: 45.1 Grado
de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobacionm de un trabajo de
investigacion y el conocimiento de un idioma exiranjerc, de preferencia ingles o lengua nativa.

Que, sagln Art. 84° del Reglamiento de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con Resalucian
de Directoric N° 015-2022/PD-USS de fecha 02 de marzo de 2022, indica gue “La Investigacien Formativa 5 un
proceso de gemeracion de comocimiento, asociado con el proceso de ensefianza — aprendizaje, cuya gestion
académica y administrativa esta a cargo de la Direccion de cada Escusela Profesional”,

Que, el Art, 717 del Reglaments de Investigacion, indica que el Comité de Investigacien de la escuela profesional
da el visto bueno al tema del proyecto de investigacion de acuerdo a la matriz de consistencia lagica y del trabajo
de investigacion acorde a las lineas de investigacion institucional.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;
SE RESUELVE:

ARTICULD UNICD: APROBAR, la actualizacion del Proyecto de Tesis, del egresado de la EP de Administracion,
segln se indica en cuadro adjunto.

e AUTOR TITULO DEL PROYECTO DE TESIS LiNEA DE INVESTIGACION
i PLAMEACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA GESTION
o MUSAYON BELICOE0, | MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICID EM LA EMPRESARIAL ¥
CRISTIAN ALONSO PRESTADORA DE ABASTECIMIENTO Y EMPRENDIMIENTO

SANEAMIENTO DE AGUA, BAGUA 2023

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

f/.
D LUIS mq.udfamz JACINTO
Decans
Fiaculpdd de Chencias Empresarials Fcuidad de Cieacias Fmpresariales

Ce: Escuela, Archivo
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Anexo 7. Acta de originalidad

Codigo: FAFF2-PRO2
ACTA DE SEGUNDO CONTROL DE REVISION [Veon: o0z
DE SIMILITUD DE LA INVESTIGACION e EIO43034
Hopar idel

Yo, Abraham Jlosé Garcia Yovera, Coordinador de investigacion del Programa de
Estudios de Adminisiracion y Administracion Piblica. he realizado & segundo control de
originalidcad de la investigacion, el misme que esta dentro de los porcentajes
astablecidos para el nivel de (Pregrado.) segun la Directiva de simiftud vigente en USS;
ademds certifice que la version que hace enfrega es la version final del informe
titulodo: PLANEACION ESTRATEGICA COMERCIAL PARA MEJORAR LA CAUDAD DE SERVICIO EN LA
PRESTADORA DE ABASTECIMIENTO Y SANEAMIENTO DE AGUA. BAGUA 2023 elaborado por el

estudiante(s) Musayon Belicoso, Crisfian Alonso

Se deja constancia que la investigacion antes indicada fiene un indice de simiitud del
22%, vernficable en el reporte final dal andlisis de originalidad mediante el software de

similitud TURNITIN.

Por lo gque s2 concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumpla con lo establecido en la Directiva sobre indice de similitud de

los productos academicos y de investigacion vigente.

Prentel, 04 e noviemiore de 2024

‘/—\/“/_\
/"_-:\ "/ / ’I
i [ [
\ NG L T
- \

Dr. Garcia Yovéta Abraham José

Coordinador de Investigacibn EAP Adminisiracién y Adminisiracién Publi

DNI N” 80270538
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