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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, titulado "Gestion Comercial y
Comepetitividad Empresarial en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023", tuvo como objetivo determinar
la relacion entre la gestién comercial y la competitividad empresarial en los
colaboradores de dicha entidad. La metodologia empleada incluy6 el método
cientifico como enfoque general. Se traté de una investigacion basica de nivel
correlacional, con un disefio no experimental de corte transeccional longitudinal. La
poblacion de estudio se centro en los colaboradores de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Selva Central en Satipo durante el afio 2023, aplicandose
una muestra censal al 100% de los empleados de la institucion. El instrumento
utilizado para recolectar los datos sobre las variables de estudio fue la encuesta. Los
resultados del estudio mostraron, con un nivel de confianza del 99%, una relacion
positiva muy fuerte (Rs=0,994) entre la gestion comercial y la competitividad
empresarial en los colaboradores de la entidad. Se concluye que los resultados de la
investigacion indican una relacién positiva muy fuerte entre la gestion comercial y la

competitividad empresarial.

Bach. Torpoco Villalva Josafat Nehemias Mikael

Teérminos claves utilizados en la Investigacion: Gestion, Comercial,

Competitividad y Empresarial.
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ABSTRACT

The present research work, entitled "Commercial Management and Business
Competitiveness in the Collaborators of the Selva Central Sanitation Services
Provider Entity, Satipo 2023", aimed to determine the relationship between
commercial management and business competitiveness in the collaborators of said
entity. The methodology used included the scientific method as a general approach. It
was a basic research at a correlational level, with a non-experimental longitudinal
transectional design. The study population focused on the collaborators of the Selva
Central Sanitation Services Provider Entity in Satipo during the year 2023, applying a
census sample to 100% of the institution's employees. The instrument used to collect
data on the study variables was the survey. The results of the study showed, with a
confidence level of 99%, a very strong positive relationship (Rs=0.994) between
commercial management and business competitiveness in the entity's collaborators. It
is concluded that the research results indicate a very strong positive relationship

between commercial management and business competitiveness.

Bach. Torpoco Villalva Josafat Nehemias Mikael

Key terms used in the Research: Management, Commercial, Competitiveness

and Business.
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INTRODUCCION
Las empresas prestadoras de servicios de saneamiento (EPS) se clasifican segln el nimero
de conexiones que administran. La Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva
Central S.A. (EPSSSC S.A.) se categoriza como una empresa mediana debido a que maneja

entre 15,000 y 40,000 conexiones. Esta clasificacion se basa tanto en el tamafio como en la

cantidad de conexiones administradas.

Esta investigacion se origing a partir de la problematica de la falta de una evaluacion
continua de la gestion comercial, la cual abarca aspectos relacionados con la calidad de la
facturacion, la atencidn al cliente y la cobranza, en relacion con su impacto en la competitividad
empresarial como ventaja en la gestion de la empresa EPSSSC S.A. Se recomienda que la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass) implemente las medidas
correctivas necesarias en caso de ser necesario. Por lo tanto, con base en los propositos
perseguidos, hemos formulado nuestro objetivo: determinar la relacion entre la gestion

comercial y la competitividad empresarial de la empresa EPSSSC S.A. en 2023.

La investigacion se ha estructurado en cinco capitulos, detallados a continuacion:

El capitulo | aborda el Planteamiento y Sistematizacion del Problema, donde se desarrolla
la descripcion del problema, se formulan los objetivos, se justifica el estudio y se establecen

las delimitaciones.

El capitulo Il abarca el marco tedrico, que incluye los antecedentes de la investigacion, las

bases tedricas, las definiciones conceptuales y operacionales, asi como el sistema de hipotesis.

El capitulo 111 se centra en la formulacién de las hipétesis generales y especificas y en las

variables de investigacion.
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El capitulo IV se dedica a los aspectos metodoldgicos de la investigacion, cubriendo el tipo

y nivel de investigacion, la operacionalizaciéon de variables, el disefio del tratamiento, las

técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las técnicas de procesamiento de datos.

El capitulo V presenta los resultados de la investigacion, incluyendo el anlisis estadistico,
la interpretacion de los resultados, la comparacion y evaluacién de los mismos, las

implicaciones tedricas, las aplicaciones précticas y la confirmacion de hipétesis.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones, la bibliografia y los anexos.
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

La Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass) llevo a
cabo la fiscalizacion de las empresas prestadoras de servicios de saneamiento (EPS) en
el ambito urbano a nivel nacional durante el afio 2021. En dicho periodo, se elaboraron
153 reportes de atencion de denuncias, destacando una EPS que supero
significativamente el promedio, como se muestra en el siguiente grafico. Esta
evaluacion integral incluyé diversas inspecciones y revisiones de cumplimiento
normativo, garantizando asi la calidad y eficiencia en la prestacion de los servicios de
saneamiento.

Figura 1

Cantidad de informes de atencion de denuncias

EPS GRAU S.A. F .\ S NS NS NS I
EPSELS.A. SRS\
UE N°002: AGUA TUMBES ~ ~ ~H

EPS SEMAPACH S.A. I

SEDAPAR S.A. I

SEDAM HUANCAYO S.A. I

EPS SELVA CENTRAL S.A. I -

EPS EMAPICA S.A. Bl -

EPS MANTARO S.A. M

EPS TACNAS.A. s

SEDA AYACUCHOS.A. H:

EMAPA HUANCAVELICA S.A H:

EPS SEDACUSCO S.A. B

SEDALIB S.A. K

SEDALORETO S.A. [ §

EPS MOQUEGUA S.A. | B

EPSILOS.A. [ K

EMUSAP S.A. h

EMAPA SAN MARTIN S.A. [ K

EPS EMPSSAPAL S.A. [ §

Nota. Direccion de Fiscalizacion y Direccion de Ambito de la Prestacion Sunass

2021
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En relacion con la supervision de la implementacion de la estructura tarifaria y
los costos de los servicios complementarios, se observa que en el afio 2021 se
produjeron 72 reportes relacionados con la estructura tarifaria. Estos documentos
revelan que la EPS de Saneamiento Selva Central S.A. presentd dos informes en los
gue se detectaron incumplimientos de las normativas establecidas. Estos informes
detallan las irregularidades detectadas y las medidas correctivas recomendadas para
garantizar la transparencia y equidad en las tarifas aplicadas a los usuarios.

Figura 2

Cantidad de informes de aspecto de estructura tarifaria.
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Nota. Direccion de Fiscalizacion y Direccion de Ambito de la Prestacion Sunass

2021

También con respecto a la Fiscalizacion de aspectos de operacionales en el afio
2021 se produjeron 279 reportes vinculados a la supervision de los aspectos
operacionales de las EPS; donde se puede observar que cuatro reportes de
incumplimientos estan vinculados a las prestadoras EPS Selva Central; a continuacion,
el ranking a nivel nacional de empresas que incumplieron.

Figura 3

Cantidad de informes de aspecto operacional por EPS.
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Nota. Direccion de Fiscalizacion y Direccion de Ambito de la Prestacion Sunass

2021
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En el marco de la supervision de la atencion virtual al usuario durante el Estado de
Emergencia por COVID-19, se llevaron a cabo 94 supervisiones en el afio 2021. Estas
supervisiones verificaron la adhesion a las normativas dictadas en las Resoluciones del
Consejo Directivo N° 012 y 018-2020-SUNASS-CD, relacionadas con la gestion
virtual de solicitudes y reclamaciones de resolucion de problemas. En el grafico N° 4
se puede observar que la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva Central
S.A. registré el mayor numero de reportes de incumplimientos. A continuacion, se
presenta el ranking a nivel nacional de las empresas que no cumplieron con las
normativas, destacandose aquellas con mas incidencias reportadas.

Figura4

Cantidad de informes aspecto de atencion al cliente - virtual
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Nota. Direccion de Fiscalizacion y Direccion de Ambito de la Prestacion Sunass

2021

De lo indicado se puede observar que el nimero de incumplimientos crece afio
a afio con relacion a la calidad de servicio comercial que brindan las EPS y la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva Central S.A. y su Unidad Operativa
Satipo no es ajena a ella.

A lo largo del afio 2021, la Sunass intensificd las iniciativas del programa
jParticipa, vecino! en el &mbito de la participacion ciudadana. Mediante este programa,

las Oficinas de Atencidn al Usuario (OAU) y Oficinas Desconcentradas de Servicios
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(ODS) las implementaron una serie de charlas, talleres y micro audiencias. El objetivo
principal fue proporcionar un espacio para escuchar, interactuar y desarrollar soluciones
conjuntas a los problemas generales relacionados con el servicio de alcantarillado y
agua potable que no habian sido resueltos adecuadamente por el operador del servicio.
Estas actividades se llevaron a cabo de forma virtual, beneficiando a mas de 138,000
familias. El programa jParticipa, vecino! incluyd tres clases de actividades: charlas,
talleres y micro audiencias, y desde enero hasta diciembre de 2021, logré atraer a 22,451
ciudadanos unidos para enfrentar la demanda de informacion sobre saneamiento, la baja
presion y/o escasez de agua potable, asi como problemas en el tratamiento y monitoreo
del agua. Los principales problemas abordados se ilustran en el gréafico siguiente.
Figura 5

Problemas frecuentes por tipos identificados en las microaudiencias



PROBLEMAS FRECUENTES:

DE TIPO OPERATIVO:

Falta de agua potable y/o baja presién 56 21.71%
Deficiente tratamiento y monitoreo del agua b 20.93%
Baja continuidad del servicio de agua potable 32 12.40%
Aniego o atoro por rotura de tuberia de desagie 17 6.59%
Cortes frecuentes del servicio 14 5.43%
Diferente horario de abastecimiento del servicio 10 3.88%
Falta de acceso al servicio 10 3.88%
Obra de saneamiento inconclusa 8 3.10%
szIst:;je;ma ntenimiento de sistema de agua potable o 7 2 7%
Aniego o atoro por rotura de tuberia de agua potable B 2.33%
Colapso de sistema de alcantarillado B 2.33%
Presencia de aire en redes de agua potable 5 1.94%
Otros 33 12.79%
Total 268 100%
DE TIPO COMERCIAL :

Alta morosidad 17 35.42%
Informacion sobre cuota familiar B8 16.67%
Facturacion elevada ] 12.50%
Desconocimiento del procedimiento de reclamos 5 10.42%
Otros 12 25%
Total 48 100%
DE TIPO GENERAL :

Falta de formalizacién del prestador 7 16.67%
Deficiente administracion, prestacion y calidad del

servicio por el prestador 5 e
Ef;c:::::g:;n;t;de las funciones de la Sunassy 5 1.90%
I[']]esilcslﬁgrtii gonuclmlenm sobre deberes y derechos de 5 1.90%
Otros 19 45 24%
Total 52 100%%
Total General 348

Nota. Problemas frecuentes empresas prestadoras de servicio de saneamiento

La EPS de Saneamiento Selva Central S.A., conocida como EPS Selva Central
S.A., opera dentro de las Provincias de Chanchamayo y Satipo en la Region Junin, asi
como en la Provincia de Oxapampa en la Regidn Pasco. Esta empresa se encuentra
estructurada como una sociedad anonima de derecho privado, conforme a la Ley N°
26338, Ley General de Servicios de Saneamiento, y esté registrada en el Registro de
Sociedades Mercantiles de la Oficina Registral de la ciudad de La Merced, donde

también se encuentra su sede administrativa central. Como Empresa Municipal, la
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gestion de EPS Selva Central S.A. se rige por las normas establecidas en su Estatuto
Social, el Decreto Legislativo N° 601 y, en lo aplicable, por la Ley Organica de
Municipalidades N° 27972.

En relacion con la Unidad Operativa Satipo de EPS Selva Central, se ha
observado cierto descuido en sus funciones principales, que consisten en impulsar el
desarrollo empresarial y la gestion comercial. Es esencial que esta unidad enfoque sus
actividades y esfuerzos en revitalizar y estructurar los departamentos de Control de
Pérdidas Aparentes y Catastro de Clientes, Facturacion y Medicion, Atencion al Cliente
y Cobranzas.

Ademas, para ofrecer un servicio eficiente en Satipo, no solo es necesario contar
con la infraestructura y el equipamiento adecuados, sino también asegurar
comunicaciones efectivas, mantener niveles de seguridad estandarizados, disponer de
un equipo directivo incentivado y tener una fuerza laboral suficientemente capacitada.
En este sentido, se pueden identificar deficiencias en los cinco principios fundamentales
reconocidos universalmente que son indispensables para la eficacia operativa de la
unidad.

Calidad de Servicio: En los dias de mayor actividad, como los de cobranza y
reclamos, la oficina comercial de la Gerencia Comercial en Satipo experimenta altos
grados de saturacion y congestion. Este fendmeno afecta la calidad del servicio ofrecido
a los usuarios.

Rapidez: El sistema comercial carece de mdédulos implementados para la
atencion al cliente que facilitarian la optimizacion de los tiempos de atencién. Esta falta

de herramientas adecuadas retrasa el proceso y afecta la eficiencia.
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Seguridad: La ausencia de sistemas georreferenciados para las instalaciones
impide un consumo eficiente del agua potable, facilitando asi mermas, pérdidas o robos,
ademas de poner en riesgo la integridad fisica de las instalaciones sanitarias.

Economia: Para cumplir 6ptimamente con los principios basicos mencionados,
es crucial que se realicen a costos asequibles, tanto para la entidad como para los
usuarios. Este equilibrio es fundamental para mantener la sostenibilidad financiera y
operativa.

Flexibilidad: La ausencia de implementacion de equipos informaticos y la falta
de capacitacion del personal en la Unidad Operativa Satipo limitan la habilidad de
adaptacion a los avances tecnoldgicos y cambios empresariales necesarios para mejorar
la prestacion del servicio.

Es fundamental destacar que la Unidad Operativa Satipo de la EPS Selva Central
S.A. enfrenta desafios significativos, tal como se menciond anteriormente. Estas
dificultades impiden que la unidad proporcione a sus clientes un suministro continuo y
servicios complementarios de alta calidad, confiabilidad y oportunidad. Este fallo en el
servicio afecta negativamente al desarrollo sostenible de la comunidad y del entorno
natural. La mision principal de esta unidad es asegurar la eficacia de sus operaciones y
actividades comerciales, contribuyendo asi a la competitividad empresarial. Esto debe
realizarse bajo criterios de eficiencia econémica y una sélida posicion en el mercado.

En tal sentido, resulta crucial llevar a cabo un estudio detallado sobre la gestidn
comercial, examinando el cumplimiento de diversos aspectos clave como la atencién al
cliente, cobranza y calidad en la facturacion, y cémo estos se relacionan con la
competitividad empresarial. El propoésito de este andlisis es reconocer oportunidades de
mejora que se evaluardn a través de dos dimensiones fundamentales dentro de la

empresa: la eficiencia y la posicion en el mercado.
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1.2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

Delimitacion Espacial

Esta investigacion se llevaré a cabo exclusivamente en la zona urbana
de la localidad de Satipo, donde la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Selva Central S.A. (EPSSSC S.A.) tiene la responsabilidad de la

cobertura del servicio.

Delimitacion Temporal

La investigacion se enmarca dentro del periodo correspondiente al
presente afio 2023. Esta delimitacion temporal implica que todos los datos
recopilados, analisis realizados y conclusiones obtenidas se basan en la
informacion y eventos ocurridos durante este afio. Ademas, cualquier
referencia a tendencias, cambios o impactos considera Gnicamente el contexto
temporal de 2023, lo cual proporciona una vision actualizada y relevante para

la evaluacion y los objetivos del estudio.

Delimitacion Conceptual o Tematica

El desafio radica en determinar como se relacionan los conceptos y
temas asociados a la gestion comercial con la competitividad empresarial en la
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva Central S.A. durante el
periodo de estudio. La empresa, encargada de proporcionar servicios de
saneamiento y agua potable, realiza sus actividades utilizando recursos de
manera correcta y eficiente en operacion, mantenimiento y gestiones
comerciales. Estos servicios se ofrecen de manera exclusiva en la cobertura del

ambito urbano de la localidad de Satipo.
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1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1.

1.3.2.

Problema General

¢ Cudl es la relacion que existe entre la Gestion Comercial y la Competitividad

Empresarial en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023?

Problemas Especificos

¢Cual es la relacion que existe entre Facturacion y la Ventaja Competitiva
en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Selva Central, Satipo 2023?

¢Cual es la relacion que existe entre Cobranza y la Ventaja Competitiva
en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Selva Central, Satipo 2023?

¢Cual es la relacion gue existe entre la Atencion al Usuario y la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023?

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1.

Justificacién Social

La investigacion tiene como proposito identificar el malestar de los

usuarios y/o clientes habitantes de la poblacion urbana en la prestacion del

servicio de saneamiento como es la excesiva facturacion, deficiente de la

cobranza y la deficiente atencion al cliente; aspectos relacionados a la gestion

comercial que se relacionan directamente en la Competitividad Empresarial de

la Unidad Operativa Satipo de la EPS Selva Central S.A; la investigacion

recomendara acciones que permitan superar las deficiencias encontradas en la
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prestacion del servicio de agua y saneamiento que beneficiard de seguro a la
poblacion.
1.4.2. Justificacion Teorica

Esta investigacion como resultados del andlisis del comportamiento de
las variables de la gestion comercial y la competitividad empresarial, permitira
describir los resultados y determinar el grado y/o nivel de las correlacionales
validos y confiables respecto a las variables de estudio; gestion comercial y
Competitividad Empresarial en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de

Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

1.4.3. Justificacion Metodoldgica
La metodologia que se empleara en esta investigacion es la observacion
investigativa, reconocida universalmente como un instrumento fundamental
para el investigador cientifico. Este enfoque nos permite entender la realidad
mediante la observacion directa de los objetos y fendmenos que se analizan.
En este contexto, procederemos a describir e interpretar cada una de las
variables y dimensiones de esta pesquisa. Ademas, para medir el grado de
fuerza y/o asociacién entre ellas, utilizaremos el analisis de Correlacion de
Spearman.
15. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General
Determinar la relacion gue existe entre la Gestion Comercial y Competitividad
Empresarial en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.
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1.5.2. Objetivos Especificos

Determinar la relacién que existe entre Facturacion y la Ventaja Competitiva
en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Selva Central, Satipo 2023.

Determinar la relacién que existe entre Cobranza y la Ventaja Competitiva
en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Selva Central, Satipo 2023.

Determinar la relacion que existe entre la Atencion al Usuario y la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

Antecedentes Nacionales

(Since Rafaele, 2021) en la tesis de titulo profesional “La gestion comercial y su
influencia en la competitividad empresarial de las micro empresas del rubro de
ferreteria en el Distrito de Challhuahuacho del afio 2018”, Universidad Nacional
Micaela Bastidas de Apurimac, Abancay, Per(, se abordd la problemética de las
deficiencias e inefectividad en las estrategias de publicidad de las microempresas de
ferreteria en la region de Apurimac. El objetivo principal de la investigacion fue
determinar el nivel de asociacion de la gestion comercial en la competitividad
empresarial de estas microempresas durante el afio mencionado. Este estudio se
clasifica como basico y explicativo en cuanto al nivel de investigacion. Se realizé un
analisis para evaluar como la gestion comercial impacta en la competitividad
empresarial, utilizando un disefio de investigacion no experimental transeccional. Las
unidades de medicion incluyeron la gestion de clientes, la gestion de marketing, la
gestion de ventas y la planificacion comercial, todas evaluadas en términos de su
impacto en la competitividad empresarial a través de encuestas. Los resultados
concluyeron que se presencia un elevado grado de impacto de la gestién comercial en
la competitividad de las microempresas ferreteras en el Distrito de Challhuahuacho.

(Llontop Chapofian, 2018) en la tesis de titulo profesional “Indicadores de gestion
comercial y su influencia en la competitividad de la industria comercializadora de
repuestos automotriz Chiclayo, 2018, Universidad César Vallejo, Chiclayo, Peru, se
examinan los desafios que enfrenta la industria de repuestos automotrices debido a la
gestidn en un entorno altamente competitivo. La tesis explora como estos problemas

afectan la habilidad de la empresa para desarrollar tacticas competitivas efectivas, con
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el fin de expandir su mercado en el marco nacional, manteniendo la calidad y servicio
qgue demandan los clientes. El objetivo establecido fue establecer el impacto de los
indicadores de gestion comercial en la competitividad de esta industria en Chiclayo
en el afio 2017. El estudio, de enfoque cuantitativo y descriptivo, analizd los
indicadores de gestion comercial en la provincia, utilizando la técnica de las encuestas.
Los hallazgos evidenciaron que se nota una gestion comercial considerable en las
empresas investigadas, con un margen positivo de 42.5%, y que estos indicadores
influyen en un 38.8% en las ventas del sector automotriz de Chiclayo. Con base en
estos hallazgos, se propuso la ejecucién de un planeamiento estratégico para mejorar
el estado actual del sector automotriz en la region.

(Céspedes Ipanaque & Risco Ramos, 2022) en la tesis de titulo profesional "La
Gestion Estratégica y su Relacion con la Competitividad en la Empresa K&D
Servicios Generales S.R.L. de Talara, Satipo - 2022”, Universidad César Vallejo,
Piura, Peru, se investiga por qué la corporacion K&D Servicios Generales S.R.L. no
logra una adecuada posicion en el mercado. Se identifican como causas principales
las deficiencias en la calidad de repuestos, insumos y materiales que utiliza, junto con
una baja rentabilidad durante la pandemia de COVID-19, lo cual repercute
directamente en la estabilidad econdmica de la compafiia. Ademas, se menciona la
ausencia de una estrategia planificada para el desarrollo continuo y el monitoreo de
ingresos. El objetivo de la investigacion fue evaluar como la gestion estratégica se
relaciona con la competitividad de la empresa mencionada en el afio 2022. El estudio,
de enfoque cuantitativo y nivel aplicado, empled cuestionarios y guias de entrevistas
como instrumentos de recopilacién de informacion. Los resultados indicaron que se
presencia una asociacion moderada entre la competitividad y la gestion estratégica,

con un indice menor a 0.808. Esto sugiere que un nivel éptimo de gestion estratégica
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conduce a una competitividad exitosa. Por lo tanto, es crucial que la empresa actualice
y reformule sus estrategias, vision, misién y objetivos para alinearlos con la
productividad y adaptarlos a los factores econdémicos y al crecimiento del mercado, a
fin de mejorar su competitividad.

(Galvez Vargas, 2021) en la tesis de titulo profesional "Propuesta de gestion
comercial para mejorar la competitividad de las bodegas tradicionales en el distrito de
José Leonardo Ortiz 2020, Universidad Sefior de Sipan, Pimentel, Per(, se aborda la
problematica de la alta informalidad en la provincia de Chiclayo. Esta informalidad
genera fragilidad en los negocios debido a factores como el caos, desorden,
inseguridad y la falta de estdndares amigables con el medio ambiente. El objetivo de
la investigacion fue desarrollar un modelo de gestion comercial que evalle aspectos
internos como la gestion de personas, finanzas y contabilidad, marketing y mercadeo,
administracion operativa y planificacion comercial, con el fin de elevar la
competitividad de las bodegas tradicionales de José Leonardo Ortiz en el afio 2020.
El estudio, de disefio cualitativo no experimental y nivel descriptivo, recopild datos
mediante la aplicacion de una encuesta basada en un cuestionario con formato de
escala de Likert. Los resultados revelaron que la gestion comercial de las bodegas
tradicionales de José Leonardo Ortiz en 2020 se considera de nivel bajo o muy bajo,
con una percepcion negativa del 75% en términos de incidencia. Ademas, se constato
que todas las dimensiones analizadas en la gestion comercial presentan niveles bajos.
Similarmente, en la variable de competitividad, se encontr6 que el 78% de los
negocios no son competitivos y que todas las dimensiones evaluadas mostraron
niveles muy bajos de competitividad.

(Salinas Reyes, 2020) en la tesis de titulo profesional “Gestion comercial y su

influencia en la competitividad de la empresa radiadores rojas S.A.C., Lima 20197,
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Universidad Privada del Norte, Lima, Per(, se explora la competitividad de la
compafia Radiadores Rojas S.A.C. Esta empresa esta situada en el Distrito de Los
Olivos, una zona con alta afluencia y gran actividad comercial, lo que resulta en una
elevada competitividad debido a la presencia de numerosas empresas que han
establecido puntos de venta en la zona. Ante este escenario, Radiadores Rojas S.A.C.
enfrenta el desafio de actualizar sus estrategias de gestion y ventas para mantener su
competitividad y evitar la pérdida de clientes o su posible desaparicion. El objetivo de
esta investigacion fue establecer como la gestion comercial afecta la competitividad
de Radiadores Rojas S.A.C. en el afio 2019. El estudio adopt6 un enfoque cuantitativo,
con un nivel de investigacion explicativo y un disefio no experimental de corte
transversal, utilizando encuestas como técnica de recoleccion de datos. Se concluy6
gue la gestién comercial tiene una influencia positiva en la competitividad de la
empresa Radiadores Rojas S.A.C.

(Reyes Vera, 2018) en la tesis de titulo profesional “Analisis de la gestion
comercial de laempresa publica municipal de agua potable y alcantarillado del Canton
Eloy Alfaro de la provincia de Esmeraldas™, Pontificia Universidad Catdlica Del
Ecuador, Esmeraldas, Ecuador, se examina la gestion de una empresa publica
municipal relativamente nueva. Esta empresa heredd responsabilidades de la anterior
entidad municipal encargada del agua potable, sin enfrentar exigencias claras de
transparencia por parte de los actores locales respecto a sus operaciones y practicas,
incluyendo tarifas, cortes de servicio, categorizacion de clientes, entre otros. El
objetivo de la investigacion fue analizar la gestion comercial de la municipalidad
mencionada. La metodologia aplicada fue cualitativa, con un nivel descriptivo y
utilizando la observacién como técnica principal. Los resultados mostraron que la

gestion comercial en el area evaluada registra bajos niveles de recaudacion, una
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cartera vencida en aumento y tarifas desactualizadas, que no han sido revisadas,
estratificadas ni socializadas adecuadamente. Ademas, se sefiald que la empresa
dispone de poca tecnologia para la automatizacién y conexion entre las unidades
operativas y administrativas correspondientes.

(Barreto Cruz, 2018) en la tesis de titulo profesional “Gestion Empresarial y
competitividad empresarial de las mypes textiles del Emporio Comercial de Gamarra,
La Victoria, 2018”, Universidad César Vallejo, Lima, Peru, se explora la problematica
gue enfrentan las mypes textiles en Perl, donde muchas sufren desventajas
competitivas debido a una gestion que puede ser poco profesional o incluso informal.
Esto se debe, en gran parte, a la carencia de informacidn sobre la utilizacion eficiente
de varias herramientas de administracion empresarial, lo que puede afectar
negativamente la eficiencia y eficacia de estas empresas en el sector. La finalidad del
estudio fue establecer la conexion entre el nivel de competitividad empresarial y la
calidad de la gestion empresarial, asi como la relacion entre las dimensiones de
control, direccion, organizacién y planificacion con el nivel de competitividad. El
estudio fue de tipo aplicado, de nivel descriptivo correlacional y de disefio no
experimental de corte transversal. La recoleccion de datos se llevo a cabo mediante
encuestas, utilizando un cuestionario como instrumento. Se concluy6 que se presenta
una asociacion notable entre el nivel de competitividad y la calidad de gestion
empresarial en las mypes textiles del Emporio Comercial mencionado.

(Ari Vilca, 2018) en la tesis de titulo profesional “Gestion empresarial y
competitividad en las micro y pequefias empresas del Mercado Internacional San José
Base | de la ciudad de Juliaca 2018, Universidad Peruana Unidn, Juliaca, Peru, se
analiza la problematica del crecimiento lento que afecta a las micro y pequefias

empresas, las cuales son importantes fuentes de ingreso en nuestro pais. El objetivo
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especifico de la pesquisa fue identificar la conexidn existente entre la competitividad
y la gestion empresarial en las micro y pequefias empresas del mercado mencionado.
Esta investigacion, de caracter cuantitativo, adopt6 un disefio no experimental de tipo
correlacional y utilizé la técnica de la encuesta para la recoleccion de datos. Los
hallazgos mostraron una asociacion notable de 0.420 entre la competitividad y la

gestién empresarial de estas empresas.
2.2. BASES TEORICAS Y CIENTIFICAS

2.2.1. Gestion Comercial

(Paredes, 2014), Se entiende que la gestion de ventas es fundamental dentro de la
mercadotecnia, puesto que se considera las ventas como la base para todo negocio, ya
que sin estas no se podria constituir en si ninguna empresa. Entonces, cuando dicha
gestion es eficiente, toda marcha a favor; por ejemplo, los colaboradores de la
empresa realizaran sus acciones orientadas a una meta que cumplir.

Tanto las ventas, como la gestion de las mismas, implican una relacion personal.
El trabajo del gerente de la empresa radica en elevar el nimero de ventas al maximo
tomando en cuenta el costo, y también busca alcanzar mas utilidades y es quien toma

las decisiones en la entidad.

Las decisiones sobre las ventas, mencionadas en el anterior parrafo, son
determinantes para predecir el futuro de la empresa, ya que segun estas se realicen,

tendran mayor o menor ingreso.

(Paredes, 2014) Refiere que la gestién comercial es un area funcional de la
gestidn que se desarrolla en toda entidad e implica el desarrollo de las siguientes

actividades:
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a. Elanalisis de los factores externos y de las posibilidades de la misma empresa
para lograr las ventas previstas, con el objetivo de identificar FODA,
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

b. Planificacion, organizacion y manejo de las acciones que se realicen en el
ambito comercial y publicitario, detallando las definiciones de las estrategias
de comercio y normas de los procedimientos.

c. Descripcidn de la relacion que se tendré entre cliente y empresa,
especificamente sobre como recaudaran los fondos, que servicios adicionales
ofrecen, incluso después de la venta y atencién de reclamos, con el objetivo de
mantener al cliente dentro de la cartera de usuarios.

d. Lagestion de la fuerza de ventas, propiamente dicha, que comprende el

tamafio y estructura de ventas.

Por lo tanto, la gestion comercial se define como la actividad de realizar ventas, lo
que consiste en dar a otro un bien o servicio a cambio de una retribucién monetaria.
Por otro lado, las ventas tienen una estrecha relacion con el marketing, el primero
consiste dar un producto que la entidad ofrece; mientras que el marketing consiste en
lograr que la empresa u organizacién cuente con lo que el cliente quiere, por lo que

evalUa constantemente sobre lo que el cliente o usuario necesita y desea.

(Paredes, 2014), refiere que la estructuracion de la fuerza de las ventas generara un
efecto en la calidad de comunicacion que tendré la organizacion con sus usuarios.
Dada la diversidad de empresas u organizaciones, existen distintos enfoques para

cada realidad que afronta la empresa y sus clientes, por lo que es necesario nivelar la
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organizacion de la empresa y el tipo de comunicacion que requiere. La organizacion
de la estructura de ventas, puede realizarse segun:

Especializacion territorial, consiste en asignar a cada zona un vendedor encargado
de brindar atencién a los de dicha area; este tipo de especializacion es util siempre y
cuando la empresa ofrezca pocos bienes, y estos no son técnicos un relacionados.
Entre los beneficios que trae, esta la posibilidad de realizar una evaluacion de costos
y la facilidad para realizar modificaciones; también, al tener un trato directo con el
cliente, es posible realizar relaciones a largo plazo.

Otra especializacion, es la del producto, consiste en la venta de otros productos de
fuera del territorio, a los mismos clientes. Los beneficios de esta, es que los
vendedores se vuelven expertos conocedores sobre aquello que venden; sin embargo,
si los productos que ofrece la empresa estan relacionados entre si, puede generar
confusion en los clientes, cada que reciban la visita de los vendedores de una misma
organizacion; ademas, es una desventaja el costo que se requiere invertir.

De modo similar, existe la especializacion de tareas, caracteristico de grandes
empresas; donde, mientras otros desarrollan las ventas, un grupo menor realiza
nuevas cuentas, que son transferidas al vendedor de la nueva localidad donde se
realizo la cuenta. Entre los beneficios de esta especializacion, es la diferencia entre la
comunicacion que se requiere para Determinar nuevas cuentas y para mantenerlas.

Por altimo la especializacion de mercado meta, reside en que la fuerza de ventas
se clasifica seguin el mercado meta, teniendo como resultado que un vendedor atiende
especificamente a un grupo. Esta, es Util cuando el bien o servicio que se ofrece es
complejo y técnico, cuya caracteristica es la variabilidad de sus usos segun sea el

mercado meta.
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Segun (Alfredo Dammert, 2010), la gestion comercial tiene en cuenta la forma en
que el cliente es atendido, el precio a pagar y medios de atencion de cobranza.

El primero se refiere a la atencidn al cliente, y esta se mide segun los indicadores
de calidad que van en funcién a como atendieron lo que los usuarios solicitaban, el
tiempo en que demoran en atender y como son tratados.

El segundo aspecto, consiste en que las facturas emitidas sean entendibles y sin
errores, debe especificar toda la informacion que los usuarios requieran y
fundamentarse en lecturas reales.

Por ultimo, los medios de atencidn de la cobranza, no debe presentar duplicidad en
los pagos y medios disponibles de atencién como ventanillas como otros factores a

tomar en cuenta.

2.2.1.1.Atencion al Cliente

Segun Moreno (2018), es un proceso disefiado para construir una relacion sélida
con el consumidor mediante diversas técnicas que buscan cubrir sus necesidades o
requerimientos en relacion con un producto o servicio. Es importante aclarar que el
servicio al cliente comienza cuando el consumidor se vincula con una empresa que le
vende un producto o le proporciona un servicio. En este contexto, al iniciarse una
relacién comercial, se espera que la empresa atienda las necesidades del cliente. El
objetivo es asegurar que los usuarios regresen a la empresa con mayor frecuencia y
con una clara intencién de compra, fortaleciendo asi la lealtad del cliente y
fomentando un vinculo de confianza y satisfaccién mutua.

Es comprensible que, tras el primer contacto e intercambio, el cliente se convierta
en un portavoz de la empresa al evaluar su experiencia. Este juicio, ya sea de

aprobacion o rechazo, seréa el resultado de la percepcion que haya tenido al retirarse
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de las instalaciones de la organizacion. Por lo tanto, la decision de regresar y la
comunicacion positiva o negativa que realice influirdn significativamente en la
captacidn de nuevos clientes. Ademas, este proceso de evaluacion no solo afecta la
decision del cliente de regresar, sino que también impacta la reputacién de la empresa
y como los nuevos clientes potenciales perciben la calidad del servicio ofrecido
(Moreno, 2018).

(Moreno, 2018) La calidad del servicio debe entenderse y expresarse en funcion
de las necesidades y expectativas de los consumidores, medida a través de sus
reacciones en cuanto a actitudes e intenciones de compra. Es fundamental definir
como se realizaran las acciones a partir de lo que el usuario quiere o desea. Este
enfoque permite ajustar y mejorar continuamente la calidad del servicio, asegurando
que se satisfagan las expectativas de los usuarios. Para més detalles, consulte la figura
y lea el siguiente texto:

Figura 6

Elementos necesarios para la calidad de atencion al cliente

Mayor satisfaccion.
Calidad en Interés por Mayor retencién.

el servicio el servicio
Mayor rentabilidad.

Personal
comprometido
y capacitado

Respuestas
claras

Nota. Fundamentos de servicio al cliente

Cuando se aborda el tema del servicio al cliente, se considera la calidad bajo tres
ejes, tal como se ilustra en el esquema presentado a continuacion:

Figura7

Elementos necesarios para la calidad de atencién al cliente
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Eficacia
para la

competitividad

Nota. Fundamentos de servicio al cliente
La manera en que nos relacionamos con nuestros clientes es fundamental para
ofrecer una experiencia del cliente superior, que consiste en ofrecer un servicio o
producto de alta calidad y cumplir con sus expectativas. Esto implica no solo
satisfacer sus necesidades basicas, sino también anticiparse a sus deseos y superar sus
expectativas. En este contexto, estableceremos los siguientes indicadores para
abordar las interrogantes planteadas en el presente estudio y evaluar con precision la
efectividad de nuestras interacciones y la satisfaccion del usuario.
- Aspectos generales de la atencion al usuario.
- Nivel de informacion al usuario.

- Informacién minima contenida en los recibos de electricidad.

2.2.1.2.Cobranza
(Guevara, 2017) Define la cobranza como la accion de recuperar lo que se ha
invertido y mas, tras la prestacion de un bien o servicio por el cual se tiene que pagar
y es notificado a través de un documento Util para cancelarlo en establecimientos

indicados.
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La cobranza “es un procedimiento a través del cual se hace efectiva la recepcion
de valores correspondientes a pagos por compras, liquidacion de deudas o servicios
prestados, etcétera” (Definicion abc, 2007-2018). Para llevar a cabo la cobranza
dentro de la propia empresa, es esencial contar con un area dedicada especificamente
a esta tarea. Es fundamental capacitar al personal, proporcionarle herramientas
tecnoldgicas adecuadas para alcanzar sus objetivos y contratar individuos con las
cualidades necesarias para desempefiar el cargo asignado. Dado que estas personas se
encargan del trato directo con los clientes, deben poseer un profundo conocimiento
del servicio que ofrece la empresa y habilidades interpersonales para gestionar
eficazmente las interacciones. Adicionalmente, deben estar actualizados con las
mejores practicas y tendencias en cobranza para optimizar los resultados y mantener
una relacion positiva con los clientes.

En las empresas de servicios de saneamiento, una vez que se han entregado los
recibos de consumo de agua a cada usuario en sus domicilios, se pone a disposicion
de los usuarios diversos puntos de recepcion para el pago de los importes reflejados
en los recibos. Estos puntos de pago pueden estar ubicados en las oficinas
comerciales de la empresa o en otras entidades financieras autorizadas para efectuar
la recaudacion. Ademas, el proceso debe incluir el registro de detalles como la hora,
la fecha y la transaccion comercial. El proceso comprende lo siguiente:

e Facilitar la disponibilidad de distintos puntos de pago, a favor del usuario, pues
evita la movilizacion innecesaria.

e Efectuar cobros de manera rapida, a fin de prevenir la dilatacion del tiempo.

o Realizar registros de fecha y hora real, para disminuir la probabilidad de errores
en cuanto a la facturacion de intereses o cortes de servicio.

e Impedir que se realice doble pago con un mismo recibo
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e Respetar las horas de atencién fijadas para el publico

e Cumplir con los horarios difundidos.

e Cortes y reconexiones de servicios.

e « Reparacion de postes.

e+ Alquiler de equipos.

e + Cambio de razon social, modificacion de tarifa, y emision de duplicados de
recibos.

e -« Instalacion de servicios.

e « Comercializacion de medidores.

Entonces, se entiende por gestion de cobranzas como el conjunto de acciones y
estrategias que realiza una entidad con el objetivo de cobrar las deudas que registre.
Para que esta sea efectiva, se considera la relacion con el usuario, que implica el
contacto e intercambio de informacion, asi como el contexto en el que se desarrolla el
negocio. Lo anterior, genera la produccion de datos relevantes que requieren de una
administracion de inmediata para asi lograr una gestion eficaz. (Guevara, 2017).

En tal sentido determinaremos los siguientes indicadores para responder a las
preguntas en el presente estudio:

- Aspectos generales del proceso de cobranza.
- Variacion en el tiempo de atencion.
2.2.1.3.Facturacion
La facturacion se relaciona con la estructura tarifaria, definida como la
tarifa o conjunto de tarifas que determinan el monto a cobrar al usuario. Esta
estructura tarifaria permite recuperar los costos asociados con la prestacion
de servicios de agua potable y alcantarillado, contribuyendo a los objetivos

de equidad y servicio universal en la sociedad. Es importante destacar que la
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estructura tarifaria también incluye asignaciones de consumo para aquellos
usuarios cuyas conexiones no cuentan con medidor, garantizando asi una
distribucion equitativa de los costos entre todos los usuarios. Esta
metodologia asegura que incluso aquellos sin medidores contribuyan
adecuadamente al mantenimiento y mejora del servicio.

Mediante la Resolucion de Consejo Directivo N° 004-2016-SUNASS-CD
(RCD N° 004), se aprobd las metas de gestién, la estructura tarifaria y la
formula tarifaria de la EPS Selva Central S.A. para el periodo regulatorio
2016-2021. Esta resolucién dispuso aumentos tarifarios base para el primer
y tercer afo del quinquenio, sujetos al cumplimiento de ciertas metas de
gestion. Ademas, se aprobaron incrementos tarifarios adicionales, también
sujetos a estos logros. Asimismo, la resolucion fijé un cargo fijo de S/ 1,72,
asegurando una base estable para la recuperacion de costos operativos. Esta
estructura tarifaria buscaba garantizar la sostenibilidad financiera de la EPS,
promoviendo al mismo tiempo la eficiencia y la mejora continua en la
prestacion de servicios.

A continuacidn, se presentan en los siguientes cuadros las estructuras
tarifarias vigentes de la EPS Selva Central S.A. al 22 de diciembre de 2022

en Satipo.

Estructura tarifaria de La Merced



Tarifa Tarifa Cargo Aﬂg::mon
Clase Categoria Rango Agua®?  Alcantarillado®® Fijos*
s/ /ms s//ms s/ /mes  comsumo
(m3/mes)
Social 0amas 0,704 0,187 10
Oa8 0,704 0,187
Residencial Doméstica 8a20 1,049 0,279 19
20 a mas 1,418 0,378 593
Comercial y otros 0a 30 i = , 30
v 30amis 1,779 0,474
No Residencial Industrial 0amas 1,779 0,474 50
Estatal 0amas 1,418 0,378 30
Nota. Direccion de Regulacién Tarifaria (DRT) — SUNASS
Tabla 2
Estructura tarifaria de Villa Rica y Oxapampa
Tarifa Tarifa Cargo Aﬂg:amon
Clase Categoria Rango Agua®®  Alcantarillado®® Fijo®7 <
s/ /ma s/ /ms S//mes  Comsume
(m3/mes)
Social 0amas 0,404 0,113 10
0a8 0,404 0,113
Residencial Doméstica 8a20 0,607 0,174 20
20 a mas 0,846 0,240 223
Comercial y otros 0 amas 0,846 0,240 25
No Residencial Industrial 0amas 0,846 0,240 45
Estatal 0amas 0,846 0,240 25
Nota. Direccion de Regulacién Tarifaria (DRT) — SUNASS
Tabla 3
Estructura tarifaria de Satipo
;;;:; Tarifa Cargo Amg::mon
Clase Categoria Rango Alcantarillado5? Fijos?
s/ s/ /m3 s/ / mes Consumo
/m3 (m?/mes)
Social 0amas 0,341 0,097 10
0a8d 0,341 0,097
Residencial Doméstica 8a20 0,499 0,139 19
20 a mas 0,809 0,225 223
. 0a30 1,001 0,278
Comercial y otros . 30
30 a mas 1,354 0,378
No Residencial Industrial 0a mas 1,354 0,278 50
Estatal 0 a mas 0,809 0,225 30
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Nota. Direccion de Regulacién Tarifaria (DRT) — SUNASS

Tabla 4

Estructura tarifaria de Pichanaqui y Sangani
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Tarifa Tarifa Cargo A5|g::mon
Clase Categoria Rango Agua®  Alcantarillado®? Fijo®?
s/ /ma s/ / ms S//mes  Consumo
(m3/mes)
Social 0 a mas 0,560 0,138 10
0Da8 0,560 0,138
Residencial Doméstica 8a20 0,842 0,209 20
20 a mas 1,110 0,274
2,23
0a30 1,110 0,274
Comercial y otros 25
30 a mas 1,366 0,338
No Residencial Industrial 0 a mas 1,366 0,338 45
Estatal 0amas 1,110 0,274 25
Nota. Direccion de Regulacién Tarifaria (DRT) — SUNASS
Tabla 5
Estructura tarifaria de San Ramon
- . Asignacion
Tarifa Tarifa Cargo de
Clase Categoria Rango Agua® Alcantarillado®® Fijo®®
s/ /ms s/ / ms S//mes  Consumo
(m2/mes)
Social 0a mas 0,187 0,047 10
0a8 0,187 0,047
Residencial Doméstica 8a20 0,404 0,103 20
20 a mas 0,549 0,139
2,23
0a30 0,549 0,139
Comercial y otros 25
30 a mas 0,670 0,172
No Residencial Industrial 0amas 0,670 0,172 45
Estatal 0a mas 0,549 0,139 25

Nota. Direccion de Regulacion Tarifaria (DRT) — SUNASS

CARGO FI1JO

El cargo fijo es el aquel que esta vinculado a las actividades de lectura del

medidor, el proceso y emision del recibo, su entrega y cobranza, es decir, aun cuando

no ha existido consumo de energia, se emite el recibo.
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La tarifa fija se vincula con los costes constantes eficientes, los cuales no varian
segun el consumo, sino que estan relacionados con los gastos originados por la
lectura de medidores, emision de facturas, registro comercial y recaudacion de las
conexiones activas. Adicionalmente, esta tarifa también abarca otros desembolsos
operacionales esenciales para sostener la infraestructura del servicio.

Ademas, conforme a lo dispuesto en el Reglamento General de Tarifas de los
Servicios de Saneamiento ofrecidos por Empresas Prestadoras, la cantidad del cargo
fijo no debe superar el diez por ciento (10%) de la media mensual de los ingresos
producidos por los servicios de saneamiento durante los ultimos doce meses. Esta
regulacién asegura que los costos fijos se mantengan dentro de un limite razonable
para los usuarios, promoviendo la sostenibilidad financiera y la equidad del sistema
de saneamiento.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, se determina que la tarifa fija
mensual para los usuarios de todas las categorias permanecera en S/ 2,3 por factura
generada durante el primer afio regulatorio. Este valor no contempla el Impuesto
General a las Ventas ni el Impuesto de Promocién Municipal, lo cual asegura que los
usuarios tengan una tarifa clara y transparente. Ademas, este cargo fijo se aplica
uniformemente para garantizar la equidad en la estructura tarifaria entre diferentes
categorias de usuarios, contribuyendo a la sostenibilidad financiera del sistema de
saneamiento.

En tal sentido determinaremos los siguientes indicadores para responder a las
preguntas en el presente estudio relacionado al aspecto de la Facturacion:

- Desviacion del monto facturado.
- Calidad de la facturacion.

- Aspectos generales de la facturacion.
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2.2.2. Competitividad Empresarial

Segun Murillo (2005), la competitividad de una empresa depende de su
superioridad en aspectos como los métodos de produccion y organizacion, incluyendo
el costo y la calidad del producto final, frente a sus rivales directos. Por consiguiente,
una merma en la competitividad podria traducirse en una reduccion de las ventas y
una disminucién de la cuota de mercado, lo que eventualmente podria provocar el
cierre de la planta.

La definicidn inicial de este documento ("la capacidad para competir en los
mercados de bienes o servicios™) coincide plenamente con el concepto de
competitividad empresarial. Esta capacidad competitiva se fundamenta en una mezcla
de precio y calidad del producto o servicio ofrecido. En entornos de mercado
altamente competitivos, donde numerosos productores carecen de capacidad para
influir en los precios, aquellos proveedores cuyos precios sean iguales o inferiores a
los de sus competidores mantendran su competitividad. Adicionalmente, la eficiencia
en los procesos de produccion es esencial para mantener una posicion competitiva.
Por otro lado, las empresas que han logrado una reputacion de alta calidad pueden
distinguirse y sostener su posicion en el mercado, incluso con precios superiores.

Segun los postulados de los autores sobre competitividad, y especificamente
desde una perspectiva sistémica, el siguiente diagrama presenta los elementos que
deben considerarse en cada uno de los niveles: meta, macro, meso y micro. Estos
niveles consolidan los factores que influyen en la competitividad de manera integral.
Los elementos del diagrama reflejan la importancia de cada nivel en el analisis de la

competitividad.
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NIVEL MESO:
* Factores Socioculturales.
* Escalas de Valores.
* Patrones basicos de organizacién
politica, juridica y econémica.
* Capacidad Estratégica y Pelitica.

ﬂ v MNIVEL META:
NIVEL MACRO: aa
Politica ,)) ))) ‘!’ollhcu de
A tari infraestructura
Pﬂ:;:lpue: aria. La fisica,

*Fo ca am .
Manataria. compe““vldad -Fo:lhcu edu:il:linru.
-Politica Fiscal. se realiza a ':"",f.m 'e:m ogica.

“Folmca e
* Politica de través de la infraestrodura
:"':::’e“z“‘":_ . interaccién. Industrial.
* Politica Cambiaria. +Politica Regional.
+ Politica Comercial. «( ((( = Politica selectiva
de importacion,
NIVEL MICRO:
Capacidad de gestion.

Estrategias empresariales
Gestion de la innovacion.
Mejores practicas en el ciclo completo de
produccion. (desarrollo, produccién y comercia-
lizacion).
Integracion de redes de cooperacion tecnolégi-
ca.
Logistica empresarial.

l\Inte raccion de proveedores y productores. Y,

Este método refleja un proceso de creacion colaborativa, dentro del cual se
distinguen cuatro estratos econémicos (Malaver, 1998):

Nivel meta: alude a la competencia del Estado para dirigir y regular, asi como a
las estructuras de organizacién social, perspectivas estratégicas y planes de
desarrollo que facilitan procesos de aprendizaje y comunicacion social, dirigidos
hacia un avance tecnolégico-industrial competitivo.

Nivel macro: se centra en alcanzar la estabilidad y la eficacia operativa de los
mercados, destacando la importancia de la coordinacion de politicas
macroecondmicas en sectores como el fiscal, monetario, presupuestario, cambiario y
de comercio internacional. En este estrato, la unidad de analisis es el pais.

Nivel meso: este nivel se concentra en la formulacion de politicas destinadas a

optimizar el entorno a través del desarrollo de infraestructura institucional y fisica.
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Ademas, abarca procesos de aprendizaje tecnoldgico e innovacion disefiados para
elevar la productividad de los recursos empresariales a nivel regional y local. En este
caso, la region constituye la unidad de analisis.

Nivel micro: en este nivel, se pretende que las empresas incrementen su eficiencia
mediante la reduccion de costes o el aumento de la productividad de los insumos. Se
pone especial énfasis en la mejora de la calidad y la flexibilidad, asi como en la
capacidad de respuesta rapida, a través de cambios significativos como la
minimizacién de los tiempos de produccion, la integracion de procesos productivos
y comerciales, y la reduccién del nimero de proveedores directos. La competitividad
en el nivel micro se ve influenciada por la interaccion con competidores, servicios
auxiliares de produccion, clientes y proveedores. La empresa sirve como unidad de
anélisis en este estrato.

Por lo tanto, el concepto de competitividad sistémica facilita la identificacion de
prioridades, especialmente cuando se enfoca en fortalecer la localizacion industrial a
nivel regional. Este enfoque permite entender los factores clave para un desarrollo
industrial exitoso, resaltando la relevancia de establecer redes de colaboracion entre
el gobierno, las empresas y las instituciones para crear las condiciones éptimas
necesarias para lograr dicho desarrollo.

2.2.2.1.Ventaja Competitiva
La competitividad empresarial en su proceso de seleccion requiere la
distribucion adecuada de recursos esenciales para adquirir 0 mantener una ventaja
competitiva. En este marco, la alta direccion desempefia un papel crucial en la
administracion de la competitividad, ya que esto permite a las organizaciones
coordinar sus recursos Yy habilidades con las amenazas y oportunidades del

entorno. Segun Hitt y Collins (2007), esta coordinacion es clave para lograr una
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ventaja competitiva, resultando en eficiencia y una posicién robusta en el

mercado.

2.2.2.2.Ventaja competitiva como efectividad de la competitividad empresarial.

La ventaja competitiva representa una preeminencia que una empresa
ostenta frente a sus rivales (Rodriguez Torres, 2016). Para ser realmente efectiva,
una ventaja competitiva debe exhibir caracteristicas especificas: ser exclusiva,
perdurable, ostensiblemente superior a la competencia y versatil en diferentes
contextos del mercado.

Los atributos de una empresa que pueden configurar una ventaja
competitiva abarcan la orientacion hacia el cliente, la calidad excepcional del
producto, acuerdos de distribucion de larga duracion, el valor de marca
consolidado y una reputacion solida. Asimismo, ser el productor méas econémico
de bienes y servicios, ofrecer un producto Unico, o implementar cualquiera de
estas estrategias en un nicho de mercado especifico, son factores decisivos. La
tenencia de patentes y derechos de autor, un monopolio respaldado por el
gobierno, y un equipo de profesionales altamente competentes son también
elementos significativos.

Elementos vinculados con la posicion competitiva engloban la cuota de
mercado, el desarrollo de las unidades estratégicas de negocio, la diversidad de la
gama de productos, la eficacia de los canales de distribucién y ventas, la
competitividad en precios, el valor afiadido, la reputacion, el costo de los
insumos, la eficiencia de las campafias promocionales y publicitarias, la ubicacion
de las instalaciones, la calidad comparativa y la competencia del personal.

Hay dos métodos principales para obtener una ventaja competitiva de

manera sostenida: la diferenciacion, que se basa en proporcionar un producto que
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los consumidores consideren exclusivo, y la estrategia de bajo costo, que
involucra mantener costos inferiores en relacién con los competidores. Estas
tacticas pueden resultar en una elevada eficiencia y establecer una posicion
destacada en el mercado.

Desde este enfoque, se deduce que un criterio objetivo para medir la
competitividad de una empresa es su ventaja competitiva. Esta se evaluara
mediante dos indicadores clave: la posicion y la eficiencia en el mercado, los
cuales se especificaran en el marco conceptual.

2.3. MARCO CONCEPTUAL
2.3.1. Gestion Comercial
Dammert, Alfredo (2010) describe las estrategias Optimas de gestion para
los procesos de facturacion en la comercializacion de energia eléctrica, asi como

para el servicio al cliente y la recaudacion de pagos por el consumo de energia.

2.3.2. Facturacion
(Moreno, 2018) la facturacion es la valorizacion del consumo de agua y/o
saneamiento a por los clientes en un periodo de un mes, los precios que se utilizan
para esta valorizacion son las tarifas como importes maximos que regula la Sunass

segun actualizaciones que son publicas a través de su pagina web.

La facturacion también incluye otros conceptos que estan relacionados con

costos regulados como es el cargo fijo.

2.3.3. Cobranza
(Since Rafaele, 2021) es la recepcion monetaria del pago que efecttan los
usuarios del servicio de saneamiento y otros conceptos comerciales que hacen

posible garantizar el suministro continuo de agua.
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La cobranza se realiza en ventanillas que estan ubicadas en las oficinas de
atencion de las empresas de saneamientos, o también en centros autorizados de

cobranza.

2.3.4. Atencion al cliente
Osinergmin (2008) describe la atencién al cliente, también denominada
servicio al consumidor, como una estrategia de marketing encargada de crear
puntos de interaccion con los usuarios mediante diversos canales, con el objetivo

de sostener relaciones con ellos antes, durante y después de realizar una venta.

2.3.5. Competitividad Empresarial
Vilca, Ari (2018) afirma que la competitividad empresarial es la habilidad
de una empresa para superar a sus competidores en aspectos como
posicionamiento, calidad, eficiencia, costos, produccion y producto, entre otros; lo
que, en dltima instancia, representa una ventaja para incrementar la rentabilidad

del negocio.

2.3.6. Ventaja Competitiva
Murillo (2005) define la ventaja competitiva como una caracteristica que
permite a una empresa sobresalir por encima de sus competidores en un sector o
negocio especifico. Desde el punto de vista de los consumidores, la ventaja
competitiva es el factor crucial que influye en su decision al elegir entre las

diversas opciones disponibles en el mercado.
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CAPITULO 111 HIPOTESIS
3.1. Hipotesis General

Existe una relacion significativa entre la Gestion Comercial y Competitividad

Empresarial en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

3.2. Hipodtesis Especificas

- Existe una relacion significativa entre la Facturacion y la Ventaja Competitiva en
los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva
Central, Satipo 2023.

- Existe una relacion significativa entre la Cobranza y la Ventaja Competitiva en
los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva
Central, Satipo 2023.

- Existe una relacion significativa entre la Atencion al Usuario y la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

3.3. Variables
Variable 1: Gestion Comercial

e Atencion al cliente

e [Facturacion

e Cobranza

Variable 2: Competitividad Empresarial

e Ventaja Competitiva
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, ; DEFINICION DEFINICION ; . . : . ESCALA
o -
VARIABLE N° 1 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES |INDICADORES |ITEMS MEDICION
Se define como las Vanable que mide ;La empresa recibe y registra los reclamos
mas adecuadas los aspectos comerciales, entregande el codigo
estrategias de gestion | relacionados a la respectivo al  usuario, en  todas las

Gestion Comercial

utilizadas en las
actividades de
facturacion de la
comerciahizacion de la
energia eléctrea,
actividades de
atencion a los clientes
y cobranza de los
recibos por consumo
de energia eléctrica.

atencion al cliente,
facturacion vy
cobranza como
gestion comercial.

Atencion al cliente

Aspectos generales
de la atenciom al

UsSuAario.

modalidades establecidas en la normativa
vigente?

;La empresa recibe y registra las solicitudes
de nueva conexion o modificacion de la
existente o de cambio de opcidn tarifarna,
en todas las modalidades establecidas en la
normativa vigente?

;La empresa recibe y registra pedidos v
solicitudes diversas (solicitud de corte
temporal, reubicacion de
cambio de nombre, ete.)?

CONEX10NES,

;{Cumplen con los horarios de atencion al
publico?

jContar con la infraestructura minima
necesaria en sus locales, tal como sillas o
bancas para la atencion de reclamos y nuevas
conexiones, SS5.HH., ventilacion e
iluminacion adecuadas?

Mivel
mformacion
USUATI.

de
al

{Cuentan guia  del
procedimiento de reclamos aprobados por
SUNASE, a disponibilidad del usuano, cuyo
contenido sea acorde con la normativa
vigente?

con afiches v

jEl Centro de Atencion cuenta en el
exterior del local, con letrero de
Identificacion de la oficina ¥ horaro de
atencion (ambos resistentes a la intemperie)
y en el interior con sefializacion de las areas
de atencion comercial?

Ordinal




iCuentan con folletos de informacion para
solicitantes  de nuevas conexiones yi'o
modificaciin de existentes, a disponibilhidad
del usuario?

;{De acuerdo con la normativa vigente,
cuenta con Libro de Observaciones (foliadoe
v rubricado por la autoridad), el mismo gue
debe estar en un lugar de hbre acceso y de
facil ubicacion (con sefializacion) para el
usuaro?

jExisten evidencias de  comumcacion
previa a los usuarnos, en los casos de
restncciones programadas, de acuerdo con la
normativa vigente?

;El Pliego tarifario, correspondiente a la
localidad, es el vigente, estd a la vista del
usuano ¥ es de facil entendimento?

Informacion
mimima contenida
en los recibos de
saneamiento

iIncluye los precios umitanos de pardmetros
facturados?

;Detalla el recibo la lectura anterior ¥ actual
de  consumos v demandas  (cuando
corresponda)?

jIndica la fecha de emisidn ¥ vencimiento
del recibo y fecha de corte del servicio,
cuando corresponda?

i5e detalla el grifico de consumos de los
il tirmos 12 MEsEs, con  escalas
proporcionales a los registros reportados?
;En el reverso del recibo detalla el resumen
del procedimiento de reclamos vigente,
sefialando que las guias de reclamo se
proporcicnarin en forma gratuita en los
centros de atencion al pablico?

(En el anverso del recibo se detalla los
centros de atencion al piblico, lugares de
pago (nombres ¥ direcciones) ¥ horanios de
atencion?

i Be observa la direccion de pagima Web v
numero de teléfono para realizar reclamos
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comerciales ¥ técmeos en el reverso del
recibo?
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Facturacion

Desviacion del
monto facturado.

;Las tanfas que aplica en la facturacion la
empresa de sanearmienio es la que fija v
regiila la SUNASS?

i El cargo fijo que aplica en la facturacidn la
empresa de sanearmienio es la que fija v

recsila la SUNASST

Calhidad de la
facturacion.

jLa empresa realiza las  respectivas
mconsistencias de la toma de estados de
medidores de agua?

;Es muy frecuente la cantidad de recibos
modificados  (refacturados, cormegidos o
anulados) durante el mes evaluado por
errores en la lectura de los medidores o en el
procesamento de la facturacion atribuibles a
la empresa de saneamiento?

Aspectos gencrales
de la facturacion.

i5e incluye en los recibos de saneamiento
para efectos de la aphicacion de la normativa,
solo conceplos propios de la prestacion del
servicio plblico de saneamiento?

i5e aphca en la facturacion un penodo de
consumo  mensual  de  acuerde a  lo
establecido en las normas vigentes?

i5e aplica comectamente los impuestos
establecidos en la normativa vigente (IGV v
olros)?

i5e aplea correctamente, en los casos
pertinentes. los intereses establecidos en la
normativa vigente?

Ordinal

Cobranza

Desviacidn del
nempo de atencion

i Cudl es su percepoion respecto al iempo de
espera mayor a 15 minutos gue demanda a
los usuarios efectuar el pago de sus recibos
de elecincidad, en los dias de mavor
afluencia de piliblico en €l centro de atencion,
desde que 1mician la cola hasta que culminan
sus pagos?

Ordinal




Aspectos penerales
de la cobranza.

iOenerar sobrecostos por la cobranza de
recibos, en cualquier canal o medio de
cobranza que la concesionara ponga a
disposicion de los usuarios o por la gestion
de la morosidad o de financiamiento?
iMantener pagos duphicados que no havan
sido devueltos en el plazo masimo de cinco
(%) dias habiles cuando el usvarno lo solicitd
en efective o en la sigmente facturacion
cuando no exasta tal sohcitud, o efectuar la
devolucion en la sigmiente facturacion sin
considerar los respectivos intereses?
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i Generar  infereses por el no  registro
oporfung  del  pago  efectuado por el
usiario?
. DEFINICION DEFINICION . - . . ESCALA
' o o o ] - .
VARIABLE N® 2 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDMCADORES | ITEM MEDICION
Variable que mide ;5e realiza la compra de suministros en las
_ la "f"l'm'ﬂ__l*'_JI mejores condiciones para la empresa?
E.:' la capacidad que -:.'u:n.|:!:.'h1.l"f'a de la ;Es priondad de la empresa la optimizacion
niene nuestra empresa | gestion R de los costos de operacidn? .
s lae e = .y Eficiencia £ 105 poslos de operacion: Ordinal
de hacer las cosas empresarial. e i ] e ol i SRS . -
mejor que su i Cual es el mvel de eficiencia de la empresa?
COMpElencia, ya sea en ;En qué medida los resultados financieros
términes de producto, mnfluveron en la eficiencia en la empresa?
C'u:np:.'tm.wdud pr_v::l:?ucuilun. :.'1..|-:1'1u:i. '\-'l.:ntaju. . ;Los niveles de ventas satisfacen los
Empresanal eficiencia, calidad. Competitiva presupuestos realizados?
posicionamiento, elc.; ;Los niveles de ventas actuales superan las
"'_1"" PSR "|""" -ul. hndl o ventas del periodo pasada?
suponga una venlaa a Posicion  en el iLos mveles de ventas permiten mejorar la | Ordinal

la hora de hacer
NuUEsire negocio mis
rentable

Mercado

participacion en el mercado?

i Ciomo es la percepeion de los inversionistas
respecto de la actividad futura de la
empresa?
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CAPITULO IV METODOLOGIA

4.1. METODO DE INVESTIGACION

El método general utilizado en esta ipesquisa es el cientifico, el cual implica la
observacion directa del objeto de estudio. La observacion investigativa se considera
la herramienta universal del investigador cientifico, permitiendo entender la realidad
a través de la observacion directa de los objetos y fenémenos (Montes, 2014).

Los Métodos Especificos que emplearan en este estudio son:

Método Hipotético Deductivo

Segin Ramos (2008), la observacién cientifica, como método, requiere la
percepcion directa del objeto de estudio. La observacion en la investigacion se
convierte en una herramienta universal del cientifico, permitiendo entender la realidad
mediante la observacion directa de objetos y fenomenos. Este procedimiento puede
emplearse en diversas etapas de una investigacion mas amplia: inicialmente, se
emplea para diagnosticar el problema que se va a investigar y resulta muy util en la
planificacion del estudio. Durante la investigacion, puede convertirse en un método
esencial para la verificacion de la hipdtesis. Al concluir la investigacion, la
observacion tiene la capacidad de predecir las tendencias y el desarrollo de los
fendmenos, alcanzando asi un alto nivel de generalizacion.

Meétodo Inferencial

Los procedimientos de la estadistica inferencial se utilizan para interpretar y
evaluar cuantitativamente las magnitudes de un proceso o fendmeno en estudio. Estos
métodos permiten identificar las regularidades y relaciones cuantitativas entre
propiedades, basandose en el calculo de la probabilidad de ocurrencia de ciertos
eventos. Mediante técnicas como pruebas de hipotesis, analisis de regresion e

intervalos de confianza, es posible desarrollar generalizaciones a partir de muestras de
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datos, permitiendo inferir comportamientos en poblaciones mas amplias (Ramos
Chagoya, 2008).
4.2. TIPO DE LA INVESTIGACION
El tipo de investigacion es basica; segun Montes (2014), la investigacion bésica
tiene como objetivo ampliar el conocimiento cientifico mediante la observacion del
funcionamiento de los fenémenos de la realidad. Este tipo de investigacion es crucial
para el desarrollo de nuevas teorias y conceptos que pueden servir de base para
estudios futuros. Se enfoca en generar datos y teorias que profundicen nuestra
comprensién fundamental de los principios que gobiernan los fenémenos, sin buscar
aplicaciones précticas inmediatas.
4.3. NIVEL DE LA INVESTIGACION
El nivel de investigacion es correlacional, ya que describe el fendmeno tal como
ocurre actualmente y busca determinar la relacion entre dos o maés variables, sin
proporcionar una explicacion exhaustiva del fendmeno estudiado. Este enfoque
permite identificar y cuantificar el nivel de asociacion entre variables mediante
métodos estadisticos, como el coeficiente de correlacion. Ademas, la investigacion
correlacional es util para desarrollar predicciones basadas en las interacciones
observadas y puede sefialar posibles direcciones para futuras investigaciones que

exploren las causas subyacentes de estas relaciones (Hernandez et al., 2010).

4.4. DISENO DE LA INVESTIGACION
El disefio es no experimental, es un disefio descriptivo correlacional.
Es descriptivo correlacional, ya que se enfoca en describir cada una de las variables
y evaluar el grado de conexion existente entre dos 0 méas variables en un contexto
especifico. Es transversal porque la evaluacion de las variables se lleva a cabo en un

unico punto temporal (Hernandez et al., 2010).
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La investigacién no experimental se caracteriza por la incapacidad de alterar las
variables o asignar de forma aleatoria a los sujetos o0 a las condiciones. En este tipo de
estudio, no existen condiciones o estimulos a los que los sujetos sean expuestos. El
analisis de los objetos de estudio se lleva a cabo en su entorno natural, es decir, en el
contexto en el que realmente existen. Ademas es de corte transversal, lo que significa
que se examinara el comportamiento de las variables en un solo punto en el tiempo, a
través de una Unica medicién (Kerlinger, 1979).

Esquematicamente, se presenta de la siguiente manera:

Donde:

M= Muestra:

O1 = Primera variable: Gestion Comercial

02 = Segunda Variable: Competitividad Empresarial

r = Correlacion entre la variable 1y la variable 2

45. POBLACIONY LA MUESTRA

4.5.1. Poblacion
Hernandez et al. (2010) definen la poblacién en investigacion como el
conjunto completo de individuos, eventos o elementos que tienen
caracteristicas en comun y que son analizados detalladamente. Esta poblacién

incluye todos los casos que conforman un fenémeno en un lugar y tiempo
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determinados, siendo fundamental para la recoleccion de datos, analisis
estadistico y la generalizacion de los hallazgos del estudio.

La poblacién de la investigacion esta compuesta por los empleados de la
Unidad Operativa Satipo, perteneciente a la Empresa Prestadora de Servicios

(EPS) Selva Central S.A., durante el afio 2022.

Tabla 6
Poblacién
POBLACION TOTAL
Trabajadores 14
TOTAL 14

Nota: Remuneraciones EPS Selva Central S.A.

4.5.2. Muestra

Se ha establecido utilizando un muestreo no probabilistico. Segun Solis
(1991), en este tipo de muestreo, también conocido como empirico, la eleccion
de los elementos de la muestra no se fundamenta en principios matematico-
estadisticos, sino que se basa principalmente en el juicio del investigador.

En este contexto, se establece que la muestra se centraré en la estructura
gerencial, jerarquica y los trabajadores de la empresa, quienes son los
responsables de tomar las decisiones primarias. Por lo tanto, la muestra sera
censal y se aplicara al 100% de los empleados de la Unidad Operativa Satipo
de EPS Selva Central S.A.

Tabla 7

Muestra

MUESTRA TOTAL
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Funcionarios de la Empresa 14
TOTAL 14

Nota: Remuneraciones EPS Selva Central S.A.

4.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.6.1. Tecnicas de recoleccion de datos
Para la recopilacion de datos de las variables de estudio, se empleara una
escala de actitud, la cual permitira reunir evidencias que respalden la hipotesis
de investigacion. Se administrara una escala de actitud para ambas variables.
Los datos obtenidos seran procesados y analizados mediante la estrategia de
triangulacion.
4.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos
El instrumento empleado para recolectar los datos sera una encuesta que
abordara las variables de investigacion: la Gestion Comercial y su relacion con

la Competitividad Empresarial en la empresa EPS Selva Central S.A.

4.6.3. Validez y Confiabilidad del Instrumento

A. Validez

Para validar el instrumento de medicion, se emple6 la validez de
contenido. En relacion a esto, Mucha (2011) menciona que "la validez de
contenido implica evaluar si los capitulos utilizados para construir el test son
relevantes para su proposito” (p. 18).

Tabla 8

Resultado de Evaluacion de los Expertos, del Instrumento de Investigacion

EXPERTOS GRADO ACADEMICO OPINION

NEFTALI LLIHUA LICENCIADO EN Aprobado
CARRASCO ADMINISTRACION
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VIVANCO NUNEZ, OMAR MAGISTER Aprobado
ARTURO
LISBETH ZINTHIA REYES MAGISTER Aprobado
ALFARO

Nota: Expertos
Los instrumentos para validar los instrumentos se encuentran en el Anexo

B. Confiabilidad del Instrumento

Segun (Rios, 2017) “se refiere a que los resultados obtenidos deban
tener consistencia interna (Menéndez, A). La confiabilidad se puede establecer
a través del coeficiente alfa de Cronbach, métodos de mitades y otros.”

En esta ocasion, se ha utilizado el alfa de Cronbach, con una prueba
piloto realizada a 20 empleados de la empresa EGEPSA. Los resultados se
interpretan de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla de Interpretacion de la Magnitud del Coeficiente de

Confiabilidad de un Instrumento

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 alta
0,41 a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

Fuente: Ruiz (2002)

Resumen de Procesamiento de Casos del Instrumento utilizado

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 14 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 14 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.
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Estadisticas de Fiabilidad del Instrumento “Gestion Administrativa y los
Estados Financieras en la empresa Egepsa, San Martin de Pangoa - 2022”

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,837 14

Fuente: Procesado con el Software SPSS V.25

Interpretacion

El resultado obtenido con el Software SPSS version 25 fue 0=0.837.
Segun la tabla de interpretacion de los rangos, este valor se encuentra en el
intervalo de muy alta fiabilidad. Por lo tanto, este resultado confirma la

fiabilidad del instrumento y permite su aplicacion con confianza.

4.7. TECNICA DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Una vez completada la recoleccion de datos e informacion, estos se ingresan
sistematicamente en una base de datos en Excel y luego se transfieren al SPSS. De
acuerdo con los objetivos establecidos, se procesan los datos para obtener resultados
estadisticos descriptivos, lo que permitira realizar el analisis correspondiente:

Recuento y porcentaje de la variable Gestion Comercial y sus respectivas
dimensiones.

Recuento y porcentaje de la variable Competitividad Empresarial y sus
respectivas dimensiones. Cada tabla obtenida se complementa con graficos
correspondientes. A continuacion, se procede al analisis e interpretacion de las tablas
y graficos.

Asimismo, utilizando los datos obtenidos a través del instrumento (encuestas),
se llevara a cabo un andlisis inferencial de las variables y dimensiones para medir el

grado de asociacién y correlacién mediante indicadores, en funcion del objetivo
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general y los especificos. Para determinar la relacion entre variables y dimensiones, se
empleara la Tabla de Baremo.
Tabla 9

Baremo de Interpretacion del Coeficiente de Correlacion

Valor Significado

+/-1.00 “Correlacion positiva y negativa perfecta”
+/- 0.80 “Correlacion positiva y negativa muy fuerte”
+/- 0.60 “Correlacion positiva y negativa fuerte”

+/- 0.40 “Correlacion positiva y negativa moderada”
+/- 0.20 “Correlacion positiva y negativa débil”

0.00 “Probablemente no existe correlacion™

Nota. Estadistico de rho de Spearman

Finalmente, se realiza el analisis de la prueba de hipdtesis para las variables y
dimensiones, abarcando tanto la hipétesis general como las especificas. Para ello, se
plantean la hipdtesis nula y la hipdtesis alternativa en concordancia con la hipétesis
general.

En cuanto al nivel de significancia, se adopta un valor de o = 0.05. Para el
calculo y analisis estadistico inferencial, se emplea el coeficiente de correlacion rho
de Spearman.

Con los resultados obtenidos, se procede a concluir el analisis inferencial,
formulando las conclusiones y recomendaciones pertinentes.
4.8. ASPECTOSETICOS DE LA INVESTIGACION
La recoleccion de informacion mediante el instrumento (encuesta) o entrevistas se

realiza preservando la confidencialidad de los datos personales de los participantes,
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por motivos éticos. Asimismo, la informacion proporcionada por la entidad se
considera de caracter privado para el investigador, respaldada por documentos de
consentimiento informado por parte de los funcionarios. Ademas, se incluye el
compromiso de respetar los reglamentos de investigacion y las normativas de grados

y titulos de la Universidad Peruana Los Andes.



CAITULO V RESULTADOS

5.1. DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS
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Los resultados se derivaron de los datos recolectados a través de encuestas

aplicadas a una muestra concreta de 14 empleados de la Entidad Prestadora de

Servicios de Saneamiento Selva Central S.A. Estos datos fueron tabulados y

analizados utilizando el software estadistico SPSS version 25.

Los resultados fueron presentados de manera descriptiva en la primera parte,

mientras que en la segunda parte se incluyeron los resultados inferenciales o la prueba

de hipétesis.

5.1.1. GESTION COMERCIAL Y COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL EN LA

ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO SELVA

CENTRAL, SATIPO - 2023

Los resultados descriptivos que ahora se exponen pertenecen a cada una de

las variables analizadas y a sus respectivas dimensiones. Iniciamos con los

resultados de la primera variable y sus dimensiones, seguidamente de la segunda

variable y sus dimensiones.

PRIMERA VARIABLE: GESTION COMERCIAL

5.1.1.1.Gestion Comercial: Atencion al Cliente

Tabla 10

Aspectos Generales de la Atencién al Cliente

DIMENSIONES | INDICADORE S ITEMS Muy alta| Alta | Media | Baja ':;J'a Total
iLa empresa recibe v registra los reclamos comercides, entregando el codigo
respectivo al usuario, en todas las modalidades establecidas en la normativa| 0O 0 & 7 1 14
vigente?
i(Laempresarecibe yregistralas solicitudes de nueva conexidn o mod ficacion
Aspectos de la existente o de cambio de opcidn tarifaria. en todas las modalidades ] 6 6 2 0 14
Atencional  |generales de la|establecidas en lanormativa vigente?
cliente atencion a |;La empresa recibe v registra pedidos v solicitudes diversas (solicitud de corte 0 . < 3 0 1
usuario. temporal, reubicacidn de conexiones, cambio de nombre, etc.)?
;Cumplen con los horarios de atencidn al publico? ] 8 4 2 0 14
;Contar con lainfraestructura minima necesaria en sus locales, tal como sillas o
bancas para la atencidn de reclamos y nuevas conexiones, SSHH., ventiladon e ] 0 7 6 1 14
iluminacién adecuadas?

Nota. Estadistica descriptiva




Figura 8

Aspectos Generales de la Atencion al Cliente

Aspectos generales de la atencion al usuario

¢ Contar con la infraestructura minima necesaria en sus
locales, tal como sillas o bancas para la atencion de
reclamos y nuevas conexiones, S5.HH., ventilacién e...

¢ Cumplen con los horarios de atencién al pablico?

éLla empresarecibe y registra pedidos y solicitudes diversas
{solicitud de corte temporal, reubicacién de conexiones,
cambio de nombre, etc.)?

éLa empresarecibe y registra las solicitudes de nueva
conexion o modificacion de la existente o de cambio de

opcion tarifaria, en todas las modalidades establecidas...

éLaempresa recibe y registra los reclamos comerciales,
entregando el cadigo respectivo al usuario, en todas las
modalidades establecidas en la normativa vigente?

W Muy alta mAlta m Media Eaja ™ Muy Baja

Nota. Estadistica descriptiva

Interpretacion

La mayoria de los empleados sefialan que la empresa posee la infraestructura
basica requerida en sus instalaciones, incluyendo sillas o bancas para atender reclamos

y huevas conexiones, servicios higiénicos, asi como ventilacion e iluminacion

adecuadas.

La mayoria de trabajadores indican que la empresa tiene un cumplimiento alto

con los horarios de atencidn al publico.

La mayoria de los empleados sefialan que la empresa ha implementado en un
80% el procedimiento para recibir y registrar las solicitudes de nueva conexion,

modificacion de la existente, o cambio de opcion tarifaria, conforme a todas las

modalidades estipuladas en la normativa actual.
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La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa ha implementado en un
50% el procedimiento para registrar pedidos y diversas solicitudes, como la solicitud
de corte temporal, la reubicacion de conexiones, el cambio de nombre, entre otros.

La mayoria de los empleados indican que la empresa ha alcanzado un 50% de
implementacion en el procedimiento para recibir y registrar los reclamos comerciales,
asegurando que se entregue el cadigo correspondiente al usuario conforme a todas las
modalidades previstas en la normativa vigente.

Tabla 11

Nivel de informacién al usuario

DIMENSIONES | INDICADORE 5 ITEMS Muy altal Alta | Media | Baja :L;: Total
iCuentan con afiches vy guia del procedimiento de reclamos aprobados por
SUNASS, a disponibilidad del uvsuario, cuyo contenido sea acorde con la| O 0 7 & 1 14
normativa vigente?

(El Centro de Atencién cuenfa en el exterior del local, con letrero de
Identificacion de la oficina v horario de atencién (ambos resistentes a la| 10 2 2 0 0 14
intemperie) v en el interior con sefializacion de las dreas de atencidon comercial?

Ater}ci{'mal I\n}:)tl;lrmcidn {E ;_Cugnran F{.m foll et.os de inforrpaci c'rp PE.LI’E soli citante.s de nuevas conexiones y/o 0 0 - 5 1 14
cliente Lsuario. modificacion de existentes, a disponibilidad del usuario?

i(De acuerdo con la normativa vigente, cuenta con Libro de Observacionss
(foliado v rubricado por la autoridad), el mismo que debe estar en un lugar de 2 7 5 0 0 14
libre acceso v de ficil ubicacidn (con sefializaci 6n) para el usuario?
(Existen evidencias de comunicacidn previa a los usuarios, en los casos de 5 . 5 0 0 14
restriccionss programadas, de acuerdo conlanormativa vigente?
(El Pliego tarifario, correspondiente a la localidad, es el vigente, estia lavista 0 0 ; . 1 1

del usuario v es de ficil entendimiento?

Nota. Estadistica descriptiva

Figura 9

Nivel de informacién al usuario
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Nivel de informacion al usuario

¢ El Fliego tarifario, correspondiente a la localidad, es el
vigente, esta a la vista del usuario y es de facil
entendimiento?

¢ Existen evidencias de comunicacidn previa a los

acuerdo con lanormativa vigente?
¢ De acuerdo con la normativa vigente, cuenta con Libro de
Observaciones (foliado y rubricado por la autoridad), el
mismao que debe estar en un lugar de libre acceso y de...
¢ Cuentan con folletos de informacién para solicitantes de
nuevas conexiones y/o modificacion de existentes, a
disponibilidad del usuario?

¢ Bl Centro de Atencion cuenta en el exterior del local,

atencion (ambos resistentes a la intemperie) y en el...
¢ Cuentan con afiches y guia del procedimiento de reclamos

aprobados por SUNASS, a disp onibilidad del usuario, cuyo _

contenido sea acorde con la normativa vigente?

0 2 4 & 2 10
®Muyalta mAlta ®mMedia ®EBaja M Muy Eaja

Nota. Estadistica descriptiva

Interpretacion

La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa implementa el
pliego tarifario correspondiente a la localidad, el cual esta vigente, visible al
usuario y es facil de entender.

La mayoria de los empleados sefialan que la empresa demuestra un alto
grado de comunicacion previa con los usuarios en situaciones de restricciones
programadas, cumpliendo con la normativa vigente.

La mayoria de los trabajadores indican que la empresa ha implementado
completamente el procedimiento de acuerdo con la normativa vigente. Ademas,
dispone de un Libro de Observaciones, que esta foliado y rubricado por la
autoridad competente, ubicado en un lugar de fécil acceso y claramente
sefializado para los usuarios.

La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa ha implementado

de manera parcial folletos informativos destinados a solicitantes de nuevas



conexiones y/o modificaciones de las existentes, los cuales estan disponibles

para los usuarios.

completamente en su centro de atencidn, que se encuentra en el exterior del
local, un letrero de identificacién de la oficina y el horario de atencion, ambos

disefiados para resistir la intemperie. Ademas, en el interior, cuenta con

La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa ha implementado

sefializacion clara de las areas destinadas a la atencién comercial.

implementada con afiches y guia del procedimiento de reclamos aprobados por

SUNASS, a disponibilidad del usuario, cuyo contenido sea acorde con la

La mayoria de trabajadores indican que la empresa esta parcialmente

normativa vigente.

Tabla 12

Informacién minima contenida en los recibos de saneamiento
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Muy

DIMENSIONES | INDICADORE 5 ITEMS Muy altal Alta | Media | Baja Bsin Total
iIncluye los precios unitarios de parametros facturados? 0 2 5 7 0 14
;Detalla el recibo 1a lectura anterior v actual de consumos v demandas (cuando 0 0 . 6 1 1a
corresponda)?
iIndica 1a fecha de emisién v vencimiento del recibo vy fecha de corte del
- 3 7 4 o o 14
servdo, cuando corresponda?
Informacion ¢Se detalla el grifico de consumos de los fltimos 12 meses, con escalas| 0 5 7 5 1
Atencional |minima contenida|proporcionales alos registros reportados?
cliente en los recibos de|;En el reverso del recibo detalla el resumen del procedimiento de reclamos
saneamiento vigente, sefidlando que las guias de reclamo se proporcionarin en forma gratuita| 1 3 5 4 1 14
en los centros de atencidn al publico?
(Enel arverso del recibo se detallalos centros de atencion al publico, lugares de 0 < < . 0 1a
pago (nombres y direcciones) v horarios de atencidn?
i Se observaladireccidn de pagina Web vy nimero de teléfono para realizar 3 7 . 0 0 14

reclamos comerciales v técnicos en el reverso del recibo?

Nota. Estadistica descriptiva

Figura 10

Informacién minima contenida en los recibos de saneamiento
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Informacion minima contenida en los recibos de saneamiento
€ e eV IO e g e ¥ 0 e

teléfono para realizar reclamos comerciales y técnicos en...

¢ En el anverso del recibo se detalla los centros de atencion _

al publico, lugares de pago (nombres y direcciones) y...

procedimiento de reclamaos vigente, sefalando que las...
iSe detalla el grafico de consumos de los Ultimos 12 meses, - _

con escalas proporcionales a los registros reportados?

de corte del servicio, cuando corresponda?

¢Detalla el recibo la lectura aﬂte"o'yacua de consumaos 'y _ -
demandas (cuando corresponda)?
éIncluye los precios unitarios de parametros facturados? _
o] 2 4 5] g 10 12 14

W Muy alta mAlta mMedia Baja mMuy Baja

Nota. Estadistica descriptiva

Interpretacion

La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa ha implementado
completamente la inclusion de la direccion de la pagina web y el nimero de
teléfono para efectuar reclamos comerciales y técnicos, los cuales se encuentran
en el reverso del recibo.

La mayoria de los trabajadores indican que la empresa ha implementado
completamente en el anverso del recibo la informacion sobre los centros de
atencidn al pablico, los lugares de pago (incluyendo nombres y direcciones) y
los horarios de atencion.

La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa ha implementado
completamente en el reverso del recibo un resumen del procedimiento de
reclamos vigente, indicando ademas que las guias de reclamo estan disponibles

de forma gratuita en los centros de atencion al publico.
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La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa no ha
implementado el grafico de consumos de los Gltimos 12 meses, el cual deberia
tener escalas proporcionales a los registros reportados.

La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa ha implementado
completamente la inclusion de la fecha de emisién y vencimiento del recibo, asi
como la fecha de corte del servicio, cuando sea aplicable.

La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa ha implementado
de manera parcial en el recibo la indicacion de la lectura anterior y actual de
consumos y demandas, cuando sea aplicable.

La mayoria de trabajadores indican que la empresa no tiene implementado

en el recibo los precios unitarios de parametros facturados.

5.1.1.2.Gestion Comercial: Facturacion
Tabla 13

Desviacion del monto facturado

Muy

DIMENSIONES | INDICADORE S ITEMS Muy altal Alta | Media | Baja Baja Total

(Las tarifas que aplica en la facturacion la empresa de saneamiento esla que fija
Desviacion  del|yregulala SUNASS?

Facturacién - - p -
monto facturado. |;El cargo fijo que aplica enla facturacion la empresa de saneamiento es la que

fija v regulala SUNASS?

Nota. Estadistica descriptiva
Figura 11

Desviacion del monto facturado

Desviacion del monto facturado.
¢El cargo fijo que aplica en la facturacion la empresa de _
saneamiento es la que fijay regula la SUNASS?
¢Las tarifas que aplica en la facturacion la empresa de _
saneamiento es la que fija y regula la SUNASS?
0 2 4 8 10 12 14

W Muy alta Alta Media Baja ®Muy Baja



Nota. Estadistica descriptiva

Interpretacion
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La mayoria de trabajadores indican que la empresa aplica al 100% el cargo

fijo que aplica en la facturacion la empresa de saneamiento es la que fija'y regula

la SUNASS.

La mayoria de trabajadores indican que la empresa aplica al 100% las

tarifas en la facturacion y es la que fija y regula la SUNASS.

Tabla 14

Calidad de la facturacién

- M
DIMENSIONES | INDICADORE 5 ITEMS Muy altal Alta | Media | Baja Bal;: Total
;La empresa realiza las respectivas inconsistendas de la toma de estados de 5 < < 3 o 1
medidores de agua?
. Calidad de 1
Facturacion fac;uracidn 3 (Es muy frecuente la cantidad de recibos modificados (refacturados, corregidos

i o amlados) durante el mes evaluado por errores en la lectura de los medidores 0| 4 & 4 0 0 14

en el procesamiento de la facturacion atribuibles a la empresa de saneamiento?

Nota. Estadistica descriptiva

Fig

Cal

ura 12

idad de la facturacion

Calidad de la facturacion

¢Es muy frecuente la cantidad de recibos modificados

(refacturados, corregidos o anulados) durante el mes
evaluado por errores en la lectura de los medidores c en e

procesamiento de la facturacion atribuibles a la empresa...

¢ La empresa realiza las respectivas inconsistencias de la
toma de estados de medidores de agua?

W Muyalta mAlta mMedia

0

Nota. Estadistica descriptiva

Interpretacion

4 6 8 10 12 14

P

Baja ®mMuy Baja
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La mayoria de los trabajadores sefialan que en la empresa es muy alta y
frecuente la cantidad de recibos modificados (refacturados, corregidos o
anulados) durante el mes evaluado, debido a errores en la lectura de los
medidores o en el procesamiento de la facturacion, los cuales son atribuibles a
la empresa de saneamiento.

La mayoria de trabajadores indican que la empresa si realiza al 100% las
respectivas inconsistencias de la toma de estados de medidores de agua.

Tabla 15

Aspectos generales de la facturacion

DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS Muy alta| Alta | Media | Baja ';:j:
iSe incluye en los recibos para efectos de la aplicacién de la normativa del 3 5 5 o o
sector saneamiento, solo conceptos propios de la prestacion del servicio agua?.

Aspectos iSe aplica en la factwracion de los recibos . un periede de consumo
Facturacion  |generales de la|mensual de acuerdo alo establecido en las normas vigentes? & g 0 0 0
facturacion. iSe aplica correctamente los impuestos establecidos en la normativa vigente . s o o o
(IGV v otros)?
iSe aplica correctamente, en los casos pertinentes, los intereses establecidos en
la normativa vigente? B 8 0 0 0

Nota. Estadistica descriptiva

Figura 13

Aspectos generales de la facturacion

Aspectos generales de la facturacion

dSe aplica correctamente, en los casos pertinentes, los
intereses establecidos en la normativa vigente?

normativa vigente {IGV y otros)?

¢ Se aplica en la facturacion de los recibos, un pericdo
de consumo mensual de acuerdo a lo establecido en las
normas vigentes?

iSeincluye en los recibos para efectos de la aplicacion de

propics de la prestacion del servicio agua?.

=
(%

4 6 8 10 12 14

W Muy alta mAlta mMedia Baja mMuy Baja
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Nota. Estadistica descriptiva

Interpretacion

La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa aplica
correctamente al 100%, en los casos pertinentes, los intereses estipulados en la
normativa vigente.

La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa efectivamente
aplica de manera correcta y completa los impuestos estipulados en la normativa
vigente, incluyendo el IGV y otros.

La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa efectivamente
aplica en la facturacién de los recibos un periodo de consumo mensual al 100%,
conforme a lo establecido en las normativas vigentes.

La mayoria de los trabajadores sefialan que la empresa efectivamente
incluye al 100% en los recibos, para efectos de la aplicacion de la normativa del
sector saneamiento, Unicamente los conceptos relacionados con la prestacion del
servicio de agua.

5.1.1.3.Gestion Comercial: Cobranza
Tabla 16

Desviacion del tiempo de atencion

DIMENSIONES | INDICADORE 5 ITEMS Muy altal Alta | Media | Baja :LJI; Total
;Cual es su percepcion respecto al tiempo de espera mayor a 15 minutos que
demanda a los usuarios efectuar el pago de sus recibos, en los dias de mayor
afluencia de publico enel centro de atencidn, desde que inician la cola hasta que
culminan sus pagos?

Desviacion  del
Cobranza tiempo de
atencion.

Nota. Estadistica descriptiva

Figura 14

Desviacion del tiempo de atencién
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Desviacion del tiempo de atencion

¢Cual es su percepcion respecto al tiempo de espera mayor

a 15 minutos que demanda a los usuarios efectuar el pago
de sus recibos, en los dias de mayor afluencia de publico en
el centro de atencion, desde que inician la cola hasta que

culminan sus pagos?

0 2 4 6 8 10 12 14

W Muy alta Alta Media Baja ®mMuy Baja

Nota. Estadistica descriptiva

Interpretacion

La mayoria de los trabajadores sefialan que en la empresa, la percepcion
sobre el tiempo de espera, que supera los 15 minutos para que los usuarios
realicen el pago de sus recibos en los dias de mayor concurrencia en el centro
de atencidn, desde que se forman en la fila hasta que completan sus pagos, es
moderada.
Tabla 17

Aspectos generales de la cobranza

Muy

DIMENSIONES | INDICADORE S ITEMS Muy altal Alta | Media | Baja Baja Total

(Gensrar sobrecostos por la cobranza de recibos, en cual quier canal o medio de
cobranza que la concesionaria ponga a disposicidn de los usuarios o porla| O 0 0 7 7 14
gestidn de lamorosidad o de finandi amiento?

Aspectos (Mantener pagos duplicados que no hayan sido devueltos en el plazo maximo de
Cobranza generales de la|cinco (3) dias hibiles cuando el usuario lo solicitd enefectivo o en la siguiente
cobranza. facturacidn cuando no exista tal solicdtud, o efectuar la dewvolucién en la
siguiente facturacion sin considerar los respectiwos intereses?

(Generar intereses por el no registro oportuno del pago efectuado por el
usuario?

Nota. Estadistica descriptiva

Figura 15

Aspectos generales de la cobranza.




iGenerar intereses por el no registro oportunc del pago

iMantener pagos duplicados que no hayan sido devueltos
en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles cuando e
usuario lo solicité en efectivo o enla siguiente facturacion
cuando no exista tal solicitud, o efectuar la devolucion en...
iGenerar sobrecostos por la cobranza de recibos, en
cualquier canal o medio de cobranza que la concesicnaria
ponga a disposicion de los usuarios o por la gestion de la

Aspectos generales de la cobranza

efectuado por el usuario?

morosidad o de financiamiento?
0 2 4 6 8 10 12

B Muy alta mAlta Media Baja ®Muy Baja

Nota. Estadistica descriptiva

Interpretacion

La mayoria de los trabajadores indican que, en la empresa, la percepcion
sobre la generacion de intereses debido al no registro oportuno de los pagos
realizados por los usuarios es muy baja.

La mayoria de los trabajadores sefialan que, en la empresa, el nivel de
percepcion es muy bajo respecto a la retencion de pagos duplicados que no han
sido reembolsados dentro del plazo méximo de cinco dias habiles cuando el
usuario solicita la devolucion en efectivo, o en la siguiente facturacion cuando
no se realiza dicha solicitud, asi como la devolucién en la proxima factura sin
incluir los intereses correspondientes.

La mayoria de los trabajadores sefialan que, en la empresa, la percepcion
es baja respecto a la generacion de sobrecostos en la cobranza de recibos, ya sea
a través de cualquier canal o medio de cobranza que la concesionaria ofrezca a

los usuarios, o por la gestion de morosidad o financiamiento.
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SEGUNDA VARIABLE: COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

5.1.1.4.Competitividad Empresarial: Ventaja Competitiva

Tabla 18
Eficiencia
. M
DIMENSIONES | INDICADORE S ITEMS Muy alta| Alta | Media | Baja Bal;: Total
iSe realiza la compra de suministros en las mejores condicionss para la o o ; . 1 1
empresa?
Ventaga Eficiencia ;Esprioridad de laempresala optimizacion de los costos de operacidn? 0 3 6 5 0 14
Competitiva (Cuil es el nivel de efidiencia de laempresa? 0 1 6 6 1 14
(En qué medida los resultados financieros influyeron en la eficiencia en la < < 2 o o 1
empresa?
Nota. Estadistica descriptiva
Figura 16
Eficiencia
Eficiencia
¢ En qué medida los resultados financieros influyeron enla _
eficiencia en la empresa?
iCudl esel nivel de eficiencia de la empresa? [
¢Es prioridad de la empresa la optimizacion de los costos de
operacion?
¢Serealiza la compra de suministros en las mejores .
condiciones para laempresa?
o] 2 4 5] 8 10 12 14

| Muy alta Alta Media Baja ®Muy Baja

Nota. Estadistica descriptiva
Interpretacion

La mayoria de trabajadores indican que es muy alta la incidencia de los
resultados financieros en la eficiencia en la empresa.

La mayoria de trabajadores indican que en la empresa mantiene un nivel
eficiencia media.

La mayoria de los trabajadores sefialan que en la empresa hay un alto nivel

de optimizacion de los costos de operacion.
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La mayoria de los trabajadores sefialan que la compra de suministros en

las condiciones mas favorables para la empresa no es suficiente.

Tabla 19

Posicion en el Mercado

. M
DIMENSIONES | INDICADORE S ITEMS Muy alta| Alta | Media | Baja B;: Total
;Los niveles de ventas satisfacen los presupuestos realizados? 0 0 7 6 1 14
Ventaja Posidén en el t._L{:m m.wle:dewnta: ac@e: mp#ranla: wnt.a:.del.pfnodo pasado? . 0 0 7 6 1 14
Competitiva |Mercado t_L{:.m mwle:dewnta? pemute-n me-] orgr l.a participacion en el me:rFado_ 0 0 7 6 1 14
Como es la percepcidn de los inversionistas respecto de la actividad futura de 1 s . 3 0 1
la empresa?
Nota. Estadistica descriptiva
Figura 17
Posicion en el Mercado
Posicion en el Mercado
¢ Como es la percepcion de los inversionistas respecto de la -
actividad futura de la empresa?
iLos niveles de ventas permiten mejorar la participacién en -
el mercado?
¢ Los niveles de ventas actuales superan las ventas de
periodo pasado? -
¢ Los niveles de ventas satisfacen los presupuestos
realizados? -
0 2 4 8 10 12 14

W Muy alta Alta Media Baja ®mMuy Baja

Nota. Estadistica descriptiva

Interpretacion

La mayoria de los trabajadores sefialan que la percepcion de los

inversionistas sobre las perspectivas futuras de la empresa es muy alta.

La mayoria de los trabajadores sefialan que, en la empresa, los niveles de

ventas son suficientes para sostener su participacion en el mercado.

La mayoria de los trabajadores sefialan que la percepcién es moderada

respecto a que los niveles actuales de ventas superan a los del periodo anterior.
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La mayoria de los trabajadores sefialan que los niveles de ventas cumplen

de manera parcial con los presupuestos establecidos.

5.2. CONTRASTE DE DESCRIPCION DE LOS RESULTADOS

5.2.1. GESTION COMERCIAL Y COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL EN LA
EMPRESA EPS SELVA CENTRAL S.A., SATIPO 2023

Para establecer la correlacién entre las dos variables de estudio, utilizando
el instrumento correspondiente con un nivel de medicion ordinal, se empleard el

estadistico rho de Spearman.
A. Objetivo General
Determinar la relacién que existe entre la Gestion Comercial y Competitividad
Empresarial en los colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

Tabla 20
Correlacion entre la Gestion Administrativa y Competitividad Empresarial en los

colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva Central,

Satipo 2023.
Correlaciones
V1.GEST.COM V2.CMP.EMP
Rho de Spearman V1.GEST.COM Coeficiente de correlacion 1,000 ,994™
Sig. (bilateral) ,000
N 14 14
V2.CMP.EMP Coeficiente de correlacion ,994™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 14 14

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
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El coeficiente rho de Spearman obtenido es Rs=0,994; y segun la tabla de

Baremo, es significativo, indicando que hay una correlacion positiva muy fuerte.

B. Objetivo Especifico 1
Determinar la relacion que existe entre la Atencion al Cliente y la
Ventaja Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

Tabla 21
Correlacion entre la Atencion al Cliente y la Ventaja Competitiva en los colaboradores

de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

Correlaciones
V1.ATE.CLI V2.VEN.COMP

Rho de Spearman V1.ATE.CLI Coeficiente de correlacion 1,000 ,994
Sig. (bilateral) . ,000
N 14 14
V2.VEN.COMP Coeficiente de correlacion ,994™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 14 14

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
El coeficiente rho de Spearman calculado es Rs=0,994; de acuerdo con la
tabla de Baremo, este resultado es significativo y su interpretacion revela que hay

una correlacion positiva extremadamente fuerte.

C. Objetivo Especifico 2
Determinar la relacion que existe entre la Facturacion y la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.
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Tabla 22
Correlacion entre la Facturacién y la Ventaja Competitiva en los colaboradores de la

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

Correlaciones
V1.FACT V2.VEN.COMP

Rho de Spearman V1.FACT Coeficiente de correlacion 1,000 ,986™
Sig. (bilateral) . ,000
N 14 14
V2.VEN.COMP  Coeficiente de correlacion ,986" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 14 14

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
El coeficiente rho de Spearman obtenido es Rs=0,986; segun la tabla de
Baremo, este resultado es significativo y se presencia la existencia de una

correlacion positiva muy fuerte.

D. Objetivo Especifico 3
Determinar la relacion que existe entre la Cobranza y la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

Tabla 23
Correlacion entre la Facturacion y la Ventaja Competitiva en los colaboradores de la

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

Correlaciones
V1.COBR V2.VEN.COMP

Rho de Spearman V1.COBR Coeficiente de correlacion 1,000 979"
Sig. (bilateral) . ,000
N 14 14
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V2.VEN.COMP Coeficiente de correlacion ,979™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 14 14

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion
El coeficiente rho de Spearman obtenido es Rs=0,979; segun la tabla de
Baremo, este resultado es significativo y su apreciacion indica que existe una

correlacion positiva muy fuerte.

5.2.2. ANALISIS DE LA PRUEBA DE HIPOTESIS SEGUN VARIABLES Y
DIMENSIONES

A. Hipotesis General

Prueba de Hipoétesis para las variables: Gestion Comercial y
Competitividad Empresarial en los colaboradores de la Entidad Prestadora

de Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.
a. Planteamiento de Hipotesis Estadistica

Ho: No Existe una relacion significativa entre la Gestion Comercial y
Competitividad Empresarial en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de

Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023; (rs = 0)

Ha: Existe una relacion significativa entre la Gestion Comercial y
Competitividad Empresarial en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de

Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023; (rs # 0)

b. Nivel de Significancia (a)

El nivel de significacion o = 0.01
El valor critico “r” a un a = 0.01
n=14 esr=0,994

c. Calculo del Estadistico
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El coeficiente rho de Spearman encontrado es Rs=0,994; para aceptar o
rechazar la hipétesis nula (Ho), se compara con el valor critico de rho de Spearman,

que es 0,679, obtenido de la tabla de distribucion.

Figura 18: Calculo del Estadistico Hipotesis General

r critico=0,679 Rs20,994

Fuente: Tabla 20

d. Toma de Decisién

Conforme a los resultados obtenidos, comparamos el valor Rs calculado
con el valor critico de r, donde (0,994 > 0,679). Esta relacion nos permite rechazar

la hipotesis nula con un riesgo maximo del 1% y aceptar la hipotesis alternativa.
e. Conclusion

Al aceptar la hipotesis alternativa (Ha), se concluye que, con un nivel de
confianza del 99%, existe una relacion significativa y muy fuerte entre las
variables. Es decir, a medida que mejora la Gestion Comercial, la Competitividad
Empresarial también aumenta entre los colaboradores de la Entidad Prestadora de

Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

B. Hipotesis Especifica 1

Prueba de Hipotesis para las variables: Atencion al Cliente y la Ventaja
Competitiva en los colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

a. Planteamiento de Hipotesis Estadistica
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Ho: No Existe una relacion significativa entre la Atencion al Cliente y la
Ventaja Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios

de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023; (rs = 0)

Ha: Existe una relacion significativa entre la Atencion al Cliente y la
Ventaja Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios
de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023; (rs # 0)

b. Nivel de Significancia (a)

El nivel de significacion o = 0.01
El valor critico “r” a un a = 0.01
n=14esr=0,994

c. Calculo del Estadistico

El coeficiente rho de Spearman obtenido es Rs=0,994; para aceptar o
rechazar la hipétesis nula (Ho), se compara con el valor critico de rho de Spearman,

que es 0,679, segun la tabla de distribucion.

Figura 19: Calculo del Estadistico Hipotesis Especifica 1

r critico=0,679 Rs=20,994

Fuente: Tabla 21

d. Toma de Decision

Segun los resultados obtenidos, comparamos el valor Rs calculado con el
valor critico de r, donde (0,994 > 0,679). Esta comparacion nos permite rechazar

la hipotesis nula con un riesgo maximo del 1% y aceptar la hip6tesis alternativa.
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e. Conclusion

Al aceptar la hipotesis alternativa (Ha), se concluye que, con un nivel de
confianza del 99%, existe una relacion positiva muy fuerte y significativa entre las
variables. Es decir, a medida que mejora la Atencion al Cliente, la Ventaja
Competitiva aumentard entre los colaboradores de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

C. Hipotesis Especifica 2

Prueba de Hipotesis para las variables: Facturacion y la Ventaja
Competitiva en los colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.
a. Planteamiento de Hipotesis Estadistica

Ho: No Existe una relacion significativa entre la Facturacion y la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Selva Central, Satipo 2023; (rs = 0)

Ha: Existe una relacion significativa entre la Facturacion y la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023; (rs # 0)

b. Nivel de Significancia (a)

El nivel de significacion a = 0.01
El valor critico “r” a un a = 0.01
n=14esr=0,986

c. Calculo del Estadistico

El coeficiente rho de Spearman encontrado es Rs=0,986; para aceptar o
rechazar la hipétesis nula (Ho), se compara con el valor critico de rho de Spearman,

que es 0,679, segun la tabla de distribucion.

Figura 20: Calculo del Estadistico Hipotesis Especifica 2
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r critico=0,679 Rs>0,986

Fuente: Tabla 22

d. Toma de Decisién

Segun los resultados obtenidos, comparamos el valor Rs calculado con el
valor critico de r, donde (0,986 > 0,679). Esta comparacion nos permite rechazar

la hipdtesis nula con un riesgo maximo del 1% y aceptar la hipotesis alternativa.
e. Conclusion

Al aceptar la hipétesis alternativa (Ha), se concluye que, con un nivel de
confianza del 99%, existe una relacién significativa y muy fuerte entre las
variables. En otras palabras, a medida que la Facturacion cumpla con los pliegos
vigentes, la Ventaja Competitiva aumentara entre los colaboradores de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

D. Hipotesis Especifica 3

Prueba de Hipotesis para las variables: Cobranza y la Ventaja
Competitiva en los colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.
a. Planteamiento de Hipotesis Estadistica

Ho: No Existe una relacién significativa entre la Cobranza y la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023; (rs = 0)
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Ha: Existe una relacién significativa entre la Cobranza y la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de
Saneamiento Selva Central, Satipo 2023; (rs # 0)

b. Nivel de Significancia (a)

El nivel de significacion a = 0.01
El valor critico “r” aun a = 0.01
n=14esr=0,916

c. Calculo del Estadistico

El coeficiente rho de Spearman encontrado es Rs=0,916; para aceptar o
rechazar la hipétesis nula (Ho), se compara con el valor critico de rho de Spearman,
que es 0,679, segun la tabla de distribucion.

Figura 21: Calculo del Estadistico Hipotesis Especifica 3

|
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1
1

r critico=0,679 Rs20,916

Fuente: Tabla 23

d. Toma de Decisién

Segun los resultados encontrados, comparamos el valor Rs calculado con
el valor critico de r, donde (0,916 > 0,679). Esta comparacion nos permite rechazar

la hipotesis nula con un riesgo maximo del 1% y aceptar la hipotesis alternativa.

e. Conclusion
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Al aceptar la hipotesis alternativa (Ha), se concluye que, con un nivel de
confianza del 99%, existe una relacion significativa y muy fuerte entre las
variables. En otras palabras, a medida que mejoran los indices de Cobranza, la
Ventaja Competitiva aumentara entre los colaboradores de la Entidad Prestadora

de Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

La presente pesquisa tuvo como propoésito general Determinar la relacion que
existe entre la Gestion Comercial y Competitividad Empresarial en los Colaboradores

de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

La primera variable, gestion comercial se define como las mas adecuadas
estrategias de gestion utilizadas en las actividades de facturacion del servicio de
saneamiento y consumo de agua potable, actividades de atencion a los clientes y la
cobranza de los recibos por consumo del servicio brindado; que abarca todos los
esfuerzos realizados en todas los niveles y areas de la empresa, con el objetivo de
alcanzar dichos propositos de la manera mas adecuada para la situacion, asegurando la

competitividad en un entorno empresarial cada vez mas complejo.

De igual manera, la segunda variable se refiere a la competitividad empresarial,
la cual define la capacidad de nuestra empresa para superar a la competencia en diversos
aspectos como calidad, eficiencia, costos, produccion, producto, posicionamiento, entre
otros; de modo que, al final, proporcione una ventaja que haga nuestro negocio mas

rentable.

A partir de las conceptualizaciones mencionadas, en el desarrollo de la

investigacion se formuld la siguiente pregunta:

¢Cudl es la relacion que existe entre la Gestion Comercial y Competitividad
Empresarial en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

Selva Central, Satipo 2023?

Al contrastar hipdtesis general se ha establecido que se evidencia una relacion

significativa positiva muy fuerte entre Gestion Comercial y Competitividad
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Empresarial en los Colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento

Selva Central, Satipo 2023.

En consecuencia, los resultados obtenidos se compararon con los aportes de

otras investigaciones realizadas:

(Reyes Vera, 2018) en la tesis de titulo profesional “Analisis de la gestion
comercial de laempresa publica municipal de agua potable y alcantarillado del Canton
Eloy Alfaro de la provincia de Esmeraldas”, Pontificia Universidad Catolica Del
Ecuador, Esmeraldas, Ecuador, se examina la gestion de una empresa publica
municipal relativamente nueva. Esta empresa heredd responsabilidades de la anterior
entidad municipal encargada del agua potable, sin enfrentar exigencias claras de
transparencia por parte de los actores locales respecto a sus operaciones y practicas,
incluyendo tarifas, cortes de servicio, categorizacion de clientes, entre otros. El
objetivo de la investigacion fue analizar la gestion comercial de la municipalidad
mencionada.

La investigacion concluye que la gestion comercial en el area evaluada registra
bajos niveles de recaudacion, una cartera vencida en aumento Yy tarifas
desactualizadas, que no han sido revisadas, estratificadas ni socializadas
adecuadamente. Ademas, se sefial6 que la empresa dispone de poca tecnologia para la
automatizacion y conexion entre las unidades operativas y administrativas
correspondientes.

(Ari Vilca, 2018) en la tesis de titulo profesional “Gestion empresarial y
competitividad en las micro y pequefias empresas del Mercado Internacional San José
Base I de la ciudad de Juliaca 2018, Universidad Peruana Union, Juliaca, Pert, se
analiza la problematica del crecimiento lento que afecta a las micro y pequefias

empresas, las cuales son importantes fuentes de ingreso en nuestro pais. El objetivo
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especifico de la pesquisa fue identificar la conexion existente entre la competitividad
y la gestion empresarial en las micro y pequefias empresas del mercado mencionado.

Se concluy6 gue se presencia una correlacién significativa entre la competitividad
y la gestién empresarial de estas empresas.

La presente pesquisa coincide con los estudios descritos anteriormente, ya que
para mejorar la gestion comercial de la empresa es necesario abordar la problematica
mediante nuevas estrategias de cobranza y recaudacion, implementar sistemas
comerciales automatizados que mejoren la atencion al cliente y se ajusten a las
funciones especificas del negocio. Ademas, es fundamental que la direccién se renueve

con profesionales calificados para garantizar la competitividad empresarial.
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APLICACION PRACTICA
La EPS selva central es una empresa que se dedica a la venta de productos y
servicios relacionados con el saneamiento, como sistemas de purificacion de agua,
equipos de tratamiento de aguas residuales y servicios de mantenimiento de sistemas
de alcantarillado. En este escenario, la gestion comercial desempefia un papel crucial

para el éxito del negocio; el cual implica:

La gestion comercial para identificar y segmentar a tus clientes potenciales;
podria incluir la identificacion de clientes residenciales que necesitan sistemas de
purificacién de agua en sus hogares, asi como clientes comerciales que requieren

soluciones de tratamiento de aguas residuales para sus instalaciones.

Desarrollo de estrategias de marketing especificas para cada segmento de
clientes. Por ejemplo, utilizar publicidad en linea dirigida a propietarios de viviendas
para promocionar tus sistemas de purificacion de agua, y desarrollar relaciones
comerciales con empresas locales para ofrecerles soluciones de tratamiento de aguas

residuales.

Gestion de ventas a partir de objetivos de ventas, capacitando al &rea de ventas
en los productos y servicios que ofreces, y dar seguimiento a las oportunidades de venta

a través de un sistema de gestién de relaciones con el cliente.

Control de inventario: En una empresa de saneamiento, es esencial tener un
control preciso del inventario de productos. La gestion comercial te permitiria llevar un
registro de tus existencias, realizar pedidos de manera oportuna y evitar problemas de

escasez 0 exceso de inventario.
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Gestion de relaciones con proveedores: También utilizar la gestion comercial
para administrar las relaciones con tus proveedores de equipos y suministros de
saneamiento. Esto incluiria negociar contratos, gestionar entregas y asegurarte de que
siempre tengas acceso a los productos necesarios para satisfacer la demanda de tus

clientes.

Servicio al cliente: La gestion comercial no se limita solo a las ventas, sino que
también abarca la satisfaccion del cliente. Utilizar sistemas de seguimiento de
incidentes y solicitudes de servicio para garantizar que tus clientes reciban un soporte

eficiente y que cualquier problema se resuelva de manera rapida y efectiva.

En resumen, la gestion comercial en una empresa de saneamiento implica la
planificacidn y ejecucién de estrategias para atraer, retener y satisfacer a los clientes,
asi como la gestion eficiente de los recursos y relaciones comerciales necesarias para

operar con éxito en este sector y garantizar la ventaja competitiva en el sector.
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CONCLUSIONES

1. Se ha determinado que con un nivel de confianza del 99% existe una relacion
significativa positiva muy fuerte (Rs=0,994) entre la gestion comercial y la
competitividad empresarial en los colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios
de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023; es decir a medida que la Gestion Comercial
mejora la Competitividad Empresarial serd mayor en los colaboradores de la Entidad
Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

2. Se ha determinado que con un nivel de confianza del 99% existe una relacién
significativa positiva muy fuerte (Rs=0,994) entre la atencion al cliente y la ventaja
competitiva en los colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Selva Central, Satipo 2023; es decir a medida que la Atencion al Cliente mejora la
Ventaja Competitiva serd mayor en los colaboradores de la Entidad Prestadora de

Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

3. Se ha determinado que con un nivel de confianza del 99% existe una relacién
significativa positiva muy fuerte (Rs=0,986) entre la facturacion y la ventaja
competitiva en los colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento
Selva Central, Satipo 2023; es decir a medida que la Facturacion cumpla con los pliegos
tarifarios vigentes la Ventaja Competitiva serd& mayor en los colaboradores de la
Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.

4. Se ha determinado que con un nivel de confianza del 99% existe una relacion
significativa positiva muy fuerte (Rs=0,986) entre la cobranza y la ventaja competitiva
en los colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Selva
Central, Satipo 2023; es decir a medida que los indices de Cobranza mejoran la Ventaja
Competitiva sera mayor en los colaboradores de la Entidad Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo 2023.
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RECOMENDACIONES

1. A través de un sistema se recomienda implementar las relaciones sélidas con tus
clientes. Escucha sus preocupaciones y necesidades, y asegurate de que se sientan
valorados.

2. Se recomienda la capacitacién de los colaboradores, lo que implica que tengas la
seguridad de que tu equipo de ventas esté bien capacitado y actualizado sobre los
productos y servicios de saneamiento que ofreces. Cuanto mas conocimiento tengan,
mejor podran comunicar los beneficios a los clientes.

3. Se recomienda mantener una fuerte presencia en linea a través de un sitio web
profesional y presencia en redes sociales. Esto ayudara a los clientes a encontrar
informacion sobre tus servicios y ponerse en contacto contigo facilmente.

4. Se recomienda hacer uso de las herramientas de analisis de datos para evaluar el
rendimiento de tus estrategias de ventas y marketing; hacer ajustes y mejorar
continuamente.

5. Se recomienda interactuar con asociaciones con otras empresas relacionadas con la
industria del saneamiento, como fontaneros o constructores, para ampliar tu alcance y
obtener referencias

6. Se recomienda el cumplimiento normativo con todas las regulaciones y normativas
relacionadas con el saneamiento. Esto ayudara a construir una reputacion de confianza
en el mercado y lo méas importante evitard penalidades y multas por parte del

fiscalizador.
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General Ohbjetive General Hipdtesis General PRIMERA METODO: Investigacion Cientifica
VARIABLE: TIMO: Es Basica porque correlaciona el
iCuil es la relacion que existe | Determinar la relacion que existe | Existe una relacion significativa | Gestion Comercial fenomeno tal como se presenta.
entre la Gestion Comercial vy | entre la Gestion Comercial v | entre la Gestion Comercial v NIVEL: Correlacional.
Competitividad Empresarial en los | Competitividad Empresarial en los | Competitividad Empresarial en los | DIMENSIONES: DISENO: Disefio no experimental y
Colaboradores de la Entidad | Colaboradores de la Entidad | Colaboradores de la Entidad | - Atencion al Cliente | descriptivo correlacional.
Prestadora de  Servicios de | Prestadora de Servicios de | Prestadora de Servicios de | - Facturacion .
Saneamiento Selva Central, Satipo | Saneamiento Selva Central, Satipo | Saneamiento Selva Central, Satipo | - Cobranza u <.|‘
20237 2023 2023. EA
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipatesis Especificas SEGUNDA M= Muestra:
VARIABLE: 01 = Gestion Comercial
= 4Cual es la relacion que existe | - Determinar la relacion que existe | - Existe una relacion significativa | Competitividad 02 = Competitividad Empresarial
entre Facturacion v la Ventaja | entre Facturacion v la Ventaja | entre la Facturacion v la Ventaja | Empresarial r = Correlacién entre las variables de
Competitiva en los Colaboradores | Competitiva en los Colaboradores | Competitiva en los Colaboradores Investigacion.
de la Entidad Prestadora de |de la Entidad Prestadora de | de la Entidad Prestadora de | DIMENSIONES:

Servicios de Saneamiento Selva
Central, Satipo 20237

- (Cudl es la relacion que existe
entre Cobranza vy la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores
de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Selva
Central, Satipo 20237

= 4Cual es la relacion que existe
entre la Atencion al Usuvario vy la
Ventaja Competitiva en los
Colaboradores de la  Entidad
Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo
20237

Servicios de Saneamiento Selva
Central, Satipo 2023.

- Determinar la relacion que existe
entre Cobranza y la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores
de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Selva
Central. Satipo 2023.

= Determinar la relacion que existe
entre la Atencion al Usuvario y la
Ventaja Competitiva en  los
Colaboradores de la  Entidad
Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo
2023,

Servicios de Saneamiento Selva
Central, Satipo 2023,

- Existe una relacion significativa
entre la Cobranza y la Ventaja
Competitiva en los Colaboradores
de la Entidad Prestadora de
Servicios de Saneamiento Selva
Central, Satipo 2023,

- Existe una relacion significativa
entre la Atencion al Usuario y la
Ventaja Competitiva en los
Colaboradores de la Entidad
Prestadora de Servicios de

Saneamiento Selva Central, Satipo
2023,

- Ventaja Competitiva

POBLACION:

Se considera como Poblacion a los 14
trabajadores de la empresa EPS Selva
Central S.A.

MUESTRA: Censal

Cue aplica al total de los trabajadores de la
empresa.

TECNICA DE RECOLECCION DE
DATOS: Técnicas: Empirica Documental.
Instrumento: Encuesta

TECNICA DE ANALISIS DE DATOS:
Para describir las variables se utilizara la
estadistica descriptiva.

Para comprobar la hipotesis, utilizaremos el
estadistico de Rho de Spearman.

Con una significancia de a = 0.05




Anexo 2: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION : : ESCALA
N - . DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS
N1 CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Se define como las Variable que mide ,La empresa recibe y registra los reclamos comerciales,
mas ad-::_n::uadas g los aspectos entregando el codigo respectivo al usuario, en todas las
estrategias de gestion rela.l:l_mmdos- d la modalidades establecidas en la normativa vigente?
utilizadas en las atencion al cliente, - - — :
- - +La empresa recibe v registra las solicitudes de nueva
actividades de facturacidn y iy . E : .

- conexion o modificacion de la existente o de cambio de
facturacién de la cobranza como opcion tarifaria, en todas las modalidades establecidas
comercializacion de la | gestion comercial. - e b

T Aspectos generales | en la normativa vigente?
energia eléctrica, de la atencidn al . - . —
actividades de € la atencion al) la empresa recibe v registra pedidos v solicitudes
. : usuario. iv ici cubicacis
atencion a los clientes dncrs?.s {sallcm.l::_l dde mrlcbtempnr:ll, reubicacion de
y cobranza de los conexiones, cambio de nombre, -;:tc._ﬂ .' __
recibos por consumo iCumplen con ]_s:-s horarios de nt-:nj:u:un al pub].lm'?
de energia eléctrica. £ Contar con la infraestructura minima necesaria en sus
locales, tal como sillas o bancas para la atencion de
reclamos v nuevas conexiones, SS.HH., ventilacion e
o iluminacion adecuadas?
{F'““‘:'!‘ | Atencion al cliente (Cuentan con afiches v guia del procedimiento de [ Ordinal
omercia

Mivel de
informacion al
USLATID.

reclamos aprobados por SUNASS, a disponibilidad del
usuario, cuyo contenido sea acorde con la normativa
vigente?

LEl Centro de Atencion cuenta en el exterior del local,
con letrero de Identificacion de la oficina y horario de
atencion {ambos resistentes a la intemperie) ¥ en el
interior con sefializacion de las dreas de atencidn
comercial?

i Cuentan con folletos de informacion para solicitantes
de nuevas conexiones y/o modificacion de existentes, a
disponibilidad del usuario?

+De acuerdo con la normativa vigente, cuenta con Libro
de Observaciones (foliado y rubricade por la
autoridad). el mismo que debe estar en un lugar de libre
acceso y de ficil ubicacion (con sefializacion) para el
usuario?




(Existen evidencias de comunicacion previa a los
usuarios, en los casos de restricciones programadas, de
acuerdo con la normativa vigente?

+El Pliego tarifario, correspondiente a la localidad, es
el vigente, estd a la vista del usuario v es de facil
entendimiento?

Informacion
minima contenida
en los recibos de
saneamiento

iIncluye  los unitarios  de

facturados?

precios parametros

JDetalla el recibo la lectura anterior y actual de
consumos v demandas (cuando corresponda)?

iIndica la fecha de emision y vencimiento del recibo y
fecha de corte del servicio, cuando corresponda?

i5e detalla el grafico de consumos de los daltimos 12
meses, con escalas proporcionales a los registros
reportados?

JEn el reverso del recibo detalla el resumen del
procedimiento de reclamos vigente, sefialando que las
guias de reclamo se proporcionaran en forma gratuita
en los centros de atencion al pablico?

En el anverso del recibo se detalla los centros de
atencion al piablico, lugares de pago (nombres y
direcciones) v horarios de atencion?

.5e observa la direccion de pagina Web y nimero de
teléfono para realizar reclamos comerciales y técnicos
en el reverso del recibo?
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Facturacion

Desviacion del
monto facturado.

,Las tarifas que aplica en la facturacion la empresa de
saneamiento es la que fija y regula la SUNASS?

LEl cargo fijo que aplica en la facturacién la empresa
de saneamiento es la que fija y regula la SUNASS?

Calidad de la
facturacion.

(La empresa realiza las respectivas inconsistencias de
la toma de estados de medidores de agua?

+Es muy frecuente la cantidad de recibos modificados
{refacturados, corregidos o anulados) durante el mes
evaluado por errores en la lectura de los medidores o en
el procesamiento de la facturacion atribuibles a la
empresa de saneamiento?

Ordinal




Aspectos generales
de la facturacion.

&5 incluye en los recibos de saneamiento para efectos
de la aplicacion de la normativa, solo conceptos propios
de la prestacion del servicio piblico de saneamiento?

iSe aplica en la facturacion un periodo de consumo
mensual de acuerdo a lo establecido en las normas
vigentes?

4 Se aplica comectamente los impuestos establecidos en
la normativa vigente (IGV v otros)?

.5e aplica correctamente, en los casos pertinentes, los
intereses establecidos en la normativa vigente?
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Desviacion del
tiempo de atencion.

4Cual es su percepcion respecto al tiempo de espera
mayor a 15 minutos que demanda a los usuarios
efectuar el pago de sus recibos de electricidad, en los
dias de mayor afluencia de publico en el centro de
atencion, desde que inician la cola hasta que culminan
sus pagosT

i Generar sobrecostos por la cobranza de recibos, en

Cobranza : . Ordinal
cualquier canal o medioc de cobranza que la
concesionaria ponga a disposicion de los usuarios o por
la gestidn de la morosidad o de financiamiento?
iMantener pagos duplicados que no hayan sido

Aspectos generales | devueltos en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles
de la cobranza. cuando el usuario lo solicité en efective o en la
signiente facturacion cuando no exista tal solicitud, o
efectuar la devolucion en la siguiente facturacion sin
considerar los respectivos intereses?
JGenerar intereses por el no registro oportuno del pago
efectuado por el usuario?
VARIABLE |DEFINICION DEFINICION , . S ESCALA
Ne2 CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES | ITEM MEDICION
Competitivida | Es la capacidad que WVariable que mide la | Ventaja . i5e realiza la compra de suministros en las mejores |
. . . e - - Eficiencia .. ] o Ordinal
d Empresarial | tiene nuestra empresa | ventaja competitiva_| Competitiva condiciones para la empresa’




de hacer las cosas
mejor que su
competencia, ya sea en
términos de producto,
produccion, costos,
eficiencia, calidad,
posicionamiento, etc.;
de manera que al final
suponga una ventaja a
la hora de hacer
nuestro negocio mas
rentable

de la gestidn
empresarial.

‘Es prioridad de la empresa la optimizacion de los
LE]
costos de operacion?

;Cual es el nivel de eficiencia de la empresa?

(En qué medida los resultados financieros influyeron
en la eficiencia en la empresa?
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Posicion
Mercado

en

el

;Los niveles de ventas satisfacen los presupuestos
realizados?

;Los niveles de ventas actuales superan las ventas del
periodo pasado?

:Los  niveles de ventas rmiten mejorar  la
il
participacion en el mercado?

4Como es la percepcion de los inversionistas respecto
de la actividad futura de la empresa?

Ordinal




Anexo 3: OPERACIONALIZACION DEL INSTRUMENTO
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VARIABLE
N1

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

OPCIONES DE
RESPUESTA

Giestion
Comercial

Atencion al cliente

Aspectos  penerales
de la atencion al
UsuaAric.

;La empresa recibe v regisira los reclamos comerciales, entregando el codigo
respective al usuario, en todas las modalidades establecidas en la normativa
vigente?

;La empresa recibe y regisira las solicitudes de nueva conexion o modificacion de
la existente o de cambio de opeidn tarifaria, en todas las modalidades establecidas
en la normativa vigente?

iLa empresa recibe y registra pedidos v solicitudes diversas (solicitud de corte
temporal, reubicacion de conexiones, cambio de nombre, ete.)?

;Cumplen con los horarios de atencion al pablico?

iContar con la infraestructura minima necesaria en sus locales, tal como sillas o
bancas para la atencion de reclamos ¥ nuevas conexiones, 33.HH., ventilacion e
iluminacion adecuadas?

Mivel de informacién
al usunario.

pCuentan con afiches y guia del procedimiente de reclamos aprobados por
SUNASS, a disponibilidad del uwsuario, cuyo contenido sea acorde con la
normativa vigente?

¢ El Centro de Atencion cuenta en el exterior del local, con letrero de Identificacion
de la oficina y horario de atencidén (ambos resistentes a la intemperie) y en el
interior con sefializacion de las areas de atencion comercial?

. Cuentan con folletos de informacion para solicitantes de nuevas conexiones y/o
modificacion de existentes, a disponibilidad del usuario?

;. De acuerdo con la normativa vigente, cuenta con Libro de Observaciones (foliado
v rubricade por la autoridad), el mismo que debe estar en un lugar de libre acceso
y de fieil ubicacion (con sefializacion) para el usuario?

(Existen evidencias de comunicacion previa a los usuarios, en los casos de
restricciones programadas, de acuerdo con la normativa vigente?

. El Pliego tarifario, correspondiente a la localidad, es el vigente, estd a la vista del
usuario v es de facil entendimiento?

JIncluye los precios unitarios de parametros facturados?

Muy alta
Alta
Media
Baja
Muy Baja




Informacién minima
contenida en los
recibos de
saneamiento

;Detalla el recibo la lectura anterior v actual de consumos y demandas (cuando
corresponda)?

iIndica la fecha de emisién y vencimiento del recibo y fecha de corte del servicio,
cuando corresponda?

iSe detalla el grifico de consumos de los dltimos 12 meses, con escalas
proporcionales a los registros reportados?

AEn el reverso del recibo detalla el resumen del procedimiento de reclamos
vigente, seflalande que las guias de reclamo se proporcionarin en forma gratuita
en los centros de atencion al pablico?

;. En el anverso del recibo se detalla los centros de atencidn al piblico, lugares de
pago (nombres y direcciones) y horarios de atencion?

i5e observa la direccion de pagina Web v nimero de teléfono para realizar
reclamos comerciales y técnicos en el reverso del recibo?
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Facturacion

Desviacion del
monto facturado.

;Las tarifas que aplica en la facturacion la empresa de saneamiento es la que fija
y regula la SUNASS?

iEl cargo fijo que aplica en la facturacion la empresa de saneamiento es la que fija
y regula la SUNASS?

Calidad de la
facturacion.

iLa empresa realiza las respectivas inconsistencias de la toma de estados de
medidores de agua?

;.Es muy frecuente la cantidad de recibos modificados (refacturados, corregidos o
anulados) durante el mes evaluado por errores en la lectura de los medidores o en
el procesamiento de la facturacion atribuibles a la empresa de saneamiento?

Aspectos  generales
de la facturacion.

i.5e incluye en los recibos de saneamiento para efectos de la aplicacion de la
normativa, selo conceptos propios de la prestacion del servicio piblico de
saneamiento?

;.5e aplica en la facturacion un periodo de consumo mensual de acuerdo a lo
establecido en las normas vigentes?

;.5e aplica correctamente los impuestos establecidos en la normativa vigente (1GV
v otros)?

i.5e aplica correctamente, en los casos pertinentes, los intereses establecidos en la
normativa vigente?

Muy alta
Alta
Media
Baja
Muy Baja




Cobranza

Desviacion del
tiempo de atencidn.

;i Cudl es su percepeion respecto al tiempo de espera mayor a 15 minutos que
demanda a los usuarios efectuar el pago de sus recibos de electricidad, en los dias
de mayor afluencia de plblico en el centro de atencidn, desde que inician la cola
hasta que culminan sus pagos?

Aspectos  generales
de la cobranza.

i Generar sobrecostos por la cobranza de recibos, en cualquier canal o medio de

cobranza que la concesionaria ponga a disposicion de los usuarios o por la gestion
de la morosidad o de financiamiento?

i Mantener pagos duplicados que no hayan sido devuelios en el plazo maximo de
cineo (5) dias habiles cuando el usuario lo solicitd en efective o en la siguiente
facturacion cuando no exista tal solicitud, o efectuar la devolucion en la siguiente
facturacion sin considerar los respectivos intereses?

;Generar intereses por el no registro oportuno del pago efectuado por el usuario?
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VARIABLE
No2

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM

OPCIONES DE
RESPUESTA

Competitividad
Empresarial

Ventaja
Competitiva

Eficiencia

;.Se realiza la compra de suministros en las mejores condiciones para la empresa?

i Es prioridad de la empresa la optimizacion de los costos de operacion?

;Cudl es el nivel de eficiencia de la empresa?

;En gué medida los resultados financieros influyeron en la eficiencia en la
empresa?

Posicion en el
Mercado

; Los niveles de ventas satisfacen los presupuestos realizados?

; Los niveles de ventas actuales superan las ventas del periodo pasado?

i Los niveles de ventas permiten mejorar la participacion en el mercado?

;i Como es la percepecion de los inversionistas respecto de la actividad futura de la
empresa’?

Muy alta
Alta
Media
Baja
Muy Baja
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Anexo 4: INSTRUMENTO DE MEDICION Y CONSTANCIA DE SU APLICACION
ENCUESTA ESTRUCTURADA: PRIMERA VARIABLE DE ANALISIS:
GESTION COMERCIAL
A conbinuacion se presenta un conjunto de preguntas sobre la geshon comercial vy su
relacion con la competitividad empresarial. Por favor responda con sinceridad, va gue de ello
dependera que los resultados de la imvestigacion sean objetivas v puedan contnbuir con el

mejoramienie de la gestion comercial que se adoptan con base en la Competitividad

Empresanial.
Muy alta Alta Meda Baja Muy Baja
5 4 3 2 1
5% | DIMENSHONES | INDICADORES ITEMS 51432

;La empresa recthe y rmegistra los  reclamos

comerciales, entregando el codige respective al
usuaria, en todas s modalkdades establecxdas en
1 la mormativa vigente?

;La empresa recibe vy regisim las  solicitudes de
nueva conexson o modificacon de la existente o

Aspecios de cambio de opcidn tarifaria, en odas lax
£ penerabes  de  |a | modalidades establecadas en la normativa vigente?
11nn.|.'||:'|n al | ;Laempresa recibe v regisima pedidos v solicitudes
usuario. dversas (soliciud de corte temporal, reubscacion
3 de conexiones. camhbio de nombre, ete.)?
4 LCumpden con los horarics de atencson al pablsca?

Contar con la infracstruchara ménima necesars en
sus locales, @l como sillas o bancas pamn la
alencion de  reclamos vy onuevas  comexiones,

) 55.HH., ventilacon ¢ fluminackin adecuadas?
Alcnciom al ;Cuentan con afiches v guia del procedimsento de
cliente reclamos  aprobados por SUMNASS.  a

deponibalidad del wsuano, cuye contensdo sea

B acorde con la mormativa vigenbe?

LEl Centro de Abencidm ocuenta en el exiemor
del local. com letrero de ldentificacion de la
oficina v borario de stencion (ambos resistentes a
la imlempene] ¥ en el imierior con sefalacion de

T Hivel de las dreas de alemcion comercial 7

inf 10 [ = 7 T
Lr;:ar::jrlm : ;Cuentan con  folletos de  informacion  par
’ soliciamtes de  muwevas conexiomes  yio
maodificacion de existerdes, a disponibilidad del

] usuaria?

De acuerdo con la pormativa vigenie, cuenta con
Libro: de Observaciones (foliado v rubricado por la
autoridad]. ] meme que debse estar en un lugar de
Ishre acceso v de facil ubicacdn (con sefializacicn)
) para el usuara?




10

11

13

13

14

15

16

ir

18

(Existen evidencias de comunicacion previa a
los wsuarsos, em bos casos  de restnccoiones
programadas, de acwerde con la  normabiva
vigenhe?!
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(El Pliego tanfano, comespondiente a la bocabidsd,
s el vigente, estd a la vista del usuano v es de facil
entendimsento™

Informacion
mimma conlenida
en los recibos de
sarcmcrio

pIncluye los precios umitanos de parametros
facturadios?

;Detalla el recibo la lectura anterior ¥ achaal de
consumos v demandas (cuando corresponda)?

JIndica la fecha de emimdn y vencimiento del
recibe v fecha de corle del servicw. cuando
cormesponda?

. 5e detalla el grifico de consumoes de los altimos

1Z meses, con escalas proporcionales a los
registros reporiados?

(En el reverso del recibo detalla el resumen del
procedimienio de reclamos vigente, sefinlando que
las guiz= de reclamo se proporcionaran en forma
| gratuila en los centros de atencion al pablico?

(En €l reverso del recibo se detalla los centros die
atencion al piblico, lugares de pago (mombres y
direcciones ) v horanos de atencon?

; 5S¢ observa la direccion de pagina Web y
namere de telifono para  realoar  reclamos
comerciales v iecnicos en el reverso del recibo?

19

20

£1

.

23

2

&3

i

Facturacion

Desvescion del
monio facturado.

;Las larfas que aplca en la facturacion |a empresa
die sancamsento es lague fija y regula la SUNASS?

(El cargo fijo que aplica en la facturacion la
empresa de sancamiento es la que fija v regula la
SUMASS?

alwdad de la
facturacion.

;La empresa realiza ks respectivas inconsisiencias
die la toma de exladoes de medsdores de agua?

(Es muy frecuente b canbidad de recibos
modificados (refacturados, cormegides o anulados)
duranie el mees evalusdo por emores en la lectura
der box medidores o en el procesamiento de la
factaracion  atmbushles a la  empresa  de
saneamienio?

Aspectos
generales de la
facturacion.

;5e incluye en los recibos para efecios de b
aplicacson de la mormativa del sector eléctrion, solo
concepios propios de la prestacson del servicio
piablico de electricsdad?

;5 aplica en la facturacson de los recibos un
penode de consumoe mensual de acwerde a lo
establecido en las normas vigentes?

;5c¢  aplka  comectamenie bos impuesios
establecides en la normabiva wvigente [BGY y
oiros | ?

. 5c aplica correctamente, en kos casos pertinentes,
los intereses extablecsdos en b normativa vigente?

F

Cobranza

Desvescion del

1sempo de
alencion.

(Cual es su percepcion respecto al tsempo de
espera mayor a 15 mimutos que demanda a los
usuarios ¢fechoar el pago de sss recibos, en los dias
de mayor afluencia de pablice en el centro die
atencion, desde gue mmician la cola hasta que

culminan sus pagos?




]

249

30

Aspectos
generales  de
cabranzm.

la

(Generar sobrecosios por la cobranea de rectbos,
en cualquier camal o medio de cobranza gque la
concesionana panga a disposcion de los usuanos
o por la peshom de b morosdad o de
financiamienio?
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;(Mantener pagos duphcados que no hayan sido
devuelios en el ploo maximoe de cinco (5) dias
habiles cuando el usuamo ko solicitt en efectivo o
en la siguiente facturacion cuando mo exisia tal
solicitud, o electuar la devolucion en la saguiente
facturacion  =mn considerar  los  respectivos
imlereses”

(Generar imlereses por el no regstro oporuno
del pago efectuado por el usuano?

Fuente: Elaboracion Propia




ENCUESTA ESTRUCTURADA: SEGUNDA VARIABLE DE ANALISIS:

COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL

114

A continuacion se presenia un conjunto de preguntas sobre la gestion comercial v la

competitividad empresarial en la empresa EPS Selva Central 5.A.. Por favor responda con

sincenidad, va que de ello dependera que los resultados de la investigacion sean objetivos v

pucdan contnbuir con el mejoramiento de la gestion comercial que se adoptan con base a la

Competitividad Empresarial.
Muy alta Alta Media Baja Muy Baja
] 4 3 A
N | MIMENSIONES | INDICAIDNIRES ITEMS 5 3|z
. 5e realora la compra de sumimstros en las mejores
1 condiciones para la empresa?
(Es prionidad de by empresa la optimizacion de los
£ Elscicrmcia coslos de operaciion?
3 (Cual es el nivel de ehiciencia de la empresa?
(Em gué medida los resultados  Financieros
4 Ventaja influyeron en la eficiencia en b empresa?
Competitiva ;Los niveles de ventas satisfacen los presupuesios
=] realizados?
;Los niveles de ventas actuabes superan las venlas
b Posicsom  en el [del periodo pasado?
Slercado (Los miveles de vemlas permiten mejorar la
7 participacon en el mercadn?
(Como es la percepoion de los imversionastas
] respecto de la actrvadad futura de b empresa?

Fuente: Elaboracion Propia
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VARIABLE 1: GESTION COMERCIAL

Cobranza

Facturacion

Atencion al cliente

Encuestados
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Ventaja Competitiva

VARIABLE 2 : Competitividad Empresarial

Posicion en el Mercado

Eficiencia

N©
Encuestados

10
11

12
13

14




Anexo 5: CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

A. Confiabilidad del Instrumento

117

Segun (Rios, 2017) “se refiere a que los resultados obtenidos deban tener consistencia

interna. La confiabilidad se puede establecer a través del coeficiente alfa de Cronbach,

métodos de mitades y otros.”

En esta ocasidn, se ha utilizado el alfa de Cronbach, con una prueba piloto realizada a

20 empleados de la empresa EGEPSA. Los resultados se interpretan de acuerdo con la

siguiente tabla:

Tabla de Interpretacion de la Magnitud del Coeficiente de Confiabilidad de un Instrumento

Rangos Magnitud
0,81a1,00 Muy alta
0,61 a0,80 alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

Fuente: Ruiz (2002)
Resumen de Procesamiento de Casos del Instrumento utilizado

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 14 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 14 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de Fiabilidad del Instrumento “Gestion Administrativa y los
Estados Financieras en la empresa Egepsa, San Martin de Pangoa - 2022”

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
837 14

Fuente: Procesado con el Software SPSS V.25
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Interpretacion

El resultado obtenido con el Software SPSS version 25 fue 0=0.837. Seguin la tabla de
interpretacion de los rangos, este valor se encuentra en el intervalo de muy alta
fiabilidad. Por lo tanto, este resultado confirma la fiabilidad del instrumento y permite su

aplicacion con confianza.

B. Validez del instrumento

Resultado de Evaluacion de los Expertos, del Instrumento “Gestion

Comercial”

EXPERTOS GRADO ACADEMICO | OPINION
NEFTALI LLIHUA| LICENCIADOEN Aorabad
CARRASCO _ ADMINISTRACION probaro
VIVANCO NUREZ,

OMAR ARTURO MAGISTER Aprobado
LISBETH ZINTHIA

REYES ALFARO MAGISTER Aprobado

Fuente: Ficha de Opinion de Expertos

Resultado de Evaluacion de los Expertos, del Instrumento “Competitividad

Empresarial”
EXPERTOS GRADO ACADEMICO | OPINION
NEFTALI LLIHUA| LICENCIADO EN Aorabad
CARRASCO _ ADMINISTRACION probade
VIVANCO NUREZ,
OMAR ARTURO MAGISTER Aprobado
LISBETH ZINTHIA
REVES ALFARO MAGISTER Aprobado

Fuente: Ficha de Opinion de Expertos
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Evaluador Lic. Adm. NEFTALI LLIHUA CARRASCO DNI 40785499
Institucion Universidad Peruana Los Andes Teléfono 944659844
Cargo Docente Fecha 02/09/2023
INDICADORES
COHERENCIA : El item mide la variable presente en el cuadro de congruencia metodoldgica
CLARIDAD : El item es claro (no genera confusion o contradicciones)
ESCALA - El item puede ser contestado de acuerdo a la escala que presenta el instrumento.
RELEVANCIA - El item, es item relevante para cumplir con las preguntas y objetivos del estudio.
Escala de valores
1: Inaceptable 2: Deficiente 3: Regular 4: Bueno 5: Excelente
VARIABLE 1: Gestion Comercial
Dimension 1: Atencion al cliente
Escala de valores
N° item Indicador 2 3 4 5 Total
1 ¢La empresa recibe y registra los reclamos comerciales, entregando | Coherencia X
el codigo respectivo al usuario, en todas las modalidades establecidas | Claridad X 17
en la normativa vigente? Escala X
Relevancia X
2 ¢La empresa recibe y registra las solicitudes de nueva conexion o | Coherencia X
modificacion de la existente o de cambio de opcion tarifaria, en todas | Claridad X 17
las modalidades establecidas en la normativa vigente? Escala X
Relevancia X
3 ¢Laempresa recibe y registra pedidos y solicitudes diversas (solicitud | Coherencia X
de corte temporal, reubicacion de conexiones, cambio de nombre, | Claridad X
17
etc)? Escala X
Relevancia X
4 ¢Cumplen con los horarios de atencion al publico? Coherencia X
Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
5 ¢Contar con la infraestructura minima necesaria en sus locales, tal | Coherencia X
como sillas o bancas para la atencion de reclamos y nuevas | Claridad X 17
conexiones, SS.HH., ventilacion e iluminacion adecuadas? Escala X
Relevancia X
6 ¢Cuentan con afiches y guia del procedimiento de reclamos | Coherencia X
aprobados por SUNASS, a disponibilidad del usuario, cuyo contenido | Claridad X 16
sea acorde con la normativa vigente? Escala X
Relevancia X
74 ¢El Centro de Atencion cuenta en el exterior del local, con letrero de | Coherencia X
Identificacion de la oficina y horario de atencion (ambos resistentes a | Claridad X 17
la intemperie) y en el interior con sefializacion de las areas de atencion | Escala X
comercial? Relevancia X
8 ¢Cuentan con folletos de informacion para solicitantes de nuevas | Coherencia X
conexiones y/o modificacion de existentes, a disponibilidad del | Claridad X 18
usuario? Escala X
Relevancia X
9 ¢De acuerdo con la normmativa vigente, cuenta con Libro de | Coherencia X
Observaciones (foliado y rubricado por la autoridad), el mismo que | Claridad X 17
debe estar en un lugar de libre acceso y de facil ubicacion (con | Escala X
sefalizacion) para el usuario? Relevancia X
10 ¢Existen evidencias de comunicacion previa a los usuarios, en los | Coherencia X
casos de restricciones programadas, de acuerdo con la nommativa | Claridad X 18
vigente? Escala X
Relevancia X
1 ¢El Pliego tanfario, correspondiente a la localidad, es el vigente, esta | Coherencia X
a la vista del usuario y es de facil entendimiento? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
12 ¢lIncluye los precios unitarios de parametros facturados? Coherencia X
Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
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13 | ¢Detalla el recibo la lectura anterior y actual de consumos y demandas | Coherencia X
(cuando corresponda)? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
14 | ¢lndica la fecha de emision y vencimiento del recibo y fecha de corte | Coherencia X
del servicio, cuando corresponda? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
15 ¢ Se detalla el grafico de consumos de los ultimos 12 meses, con | Coherencia X
escalas proporcionales a los registros reportados? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
16 (En el reverso del recibo detalla el resumen del procedimiento de | Coherencia X
reclamos vigente, sefalando que las guias de reclamo se | Claridad X 17
proporcionaran en forma gratuita en los centros de atencion al publico? | Escala X
Relevancia X
17 ¢En el reverso del recibo se detalla los centros de atencion al publico, | Coherencia X
lugares de pago (nombres y direcciones) y horarios de atencion? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
18 | ¢Se observa la direccion de pagina Web y numero de teléfono para | Coherencia X
realizar reclamos comerciales y técnicos en el reverso del recibo? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
Dimension 2: Facturacion
Escala de valores
N° item Indicador 2 3 4 5 Total
19 ¢Las tarifas que aplica en la facturacion la empresa de saneamiento | Coherencia X
es la que fijay regula la SUNASS? Claridad X 19
Escala X
Relevancia X
20 ¢El cargo fijo que aplica en la facturacion la empresa de saneamiento | Coherencia X
es la que fijay regula la SUNASS? Claridad X 19
Escala X
Relevancia X
21 ¢La empresa realiza las respectivas inconsistencias de la toma de | Coherencia X
estados de medidores de agua? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
22 ¢Es muy frecuente la cantidad de recibos modificados (refacturados, | Coherencia X
corregidos o anulados) durante el mes evaluado por errores en la | Claridad X 19
lectura de los medidores o en el procesamiento de la facturacion | Escala X
atribuibles a la empresa de saneamiento? Relevancia X
23 | ¢Seincluye en los recibos de electricidad para efectos de la aplicacion | Coherencia X
de la normativa del sector eléctrico, solo conceptos propios de la | Claridad X 17
prestacion del servicio publico de electricidad? Escala X
Relevancia X
24 | ¢Seaplica en la facturacion de los recibos de electricidad, un periodo | Coherencia X
de consumo mensual de acuerdo a lo establecido en las normas | Claridad X 16
vigentes? Escala X
Relevancia X
25 Coherencia X
¢Se aplica correctamente los impuestos establecidos en la normativa | Claridad X 19
vigente (IGV y otros)? Escala X
Relevancia X
26 Coherencia X
¢Se aplica correctamente, en los casos pertinentes, los intereses | Claridad X 16
establecidos en la normativa vigente? Escala X
Relevancia X
Dimension 3: Cobranza
Escala de valores
N° | Item Indicador 2 3 4 5 | Total
27 | Los gastos generados por la empresa tienen relacion directa o | Coherencia X
indirecta con la generacion de ventas o ingresos. Claridad X 19
Escala X
X

Relevancia
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28 La empresa puede acreditar fehacientemente sus gastos contenidas | Coherencia X
en el respectivo comprobante de pago, para ser deducible. Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
29 Los gastos de la empresa estan realizados acorde a la necesidad del | Coherencia X
negocio y contabilizados dentro del ejercicio econémico. Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
30 Los gastos de la entidad guardan debida proporcion, razonabilidad y | Coherencia X
normalidad con el volumen de ingresos que obtiene. Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
Claridad X
Escala X
VARIABLE 2: Competitividad Empresarial
Dimensién 1: Ventaja Competitiva
Escala de valores
N° item Indicador 2 3 4 5 Total
31 ¢ Serealiza la compra de suministros en las mejores condiciones para | Coherencia X
la empresa? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
32 ¢Es prioridad de la empresa la optimizacion de los costos de | Coherencia X
operacion? Claridad X 15
Escala X
Relevancia X
33 ¢Cudl es el nivel de eficiencia de la empresa? Coherencia X
Claridad X 20
Escala X
Relevancia X
34 ¢En qué medida los resultados financieros influyeron en la eficiencia | Coherencia X
en la empresa? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
35 ¢Los niveles de ventas satisfacen los presupuestos realizados? Coherencia X
Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
36 | ¢Los niveles de ventas actuales superan las ventas del periodo | Coherencia X
pasado? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
37 ¢Los niveles de ventas permiten mejorar la participacion en el | Coherencia X
mercado? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
38 | ¢Como es la percepcion de los inversionistas respecto de la actividad | Coherencia X
futura de la empresa? Claridad X 20
Escala X
Relevancia X

Evaluador

DNI N° 40785499

Huancayo, 02 de setiembre del 2023

LLIHUA CARRASCO
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Evaluador | MTRO. VIVANCO NUNEZ, OMAR ARTURO DNI 43634571
Institucion Universidad Peruana Los Andes Teléfono 938790175
Cargo Docente Fecha 02/09/2023
INDICADORES
COHERENCIA : El item mide la variable presente en el cuadro de congruencia metodologica
CLARIDAD - El item es claro (no genera confusion o contradicciones)
ESCALA : El item puede ser contestado de acuerdo a la escala que presenta el instrumento.
RELEVANCIA - El item, es item relevante para cumplir con las preguntas y objetivos del estudio.
Escala de valores
1: Inaceptable 2: Deficiente 3: Regular 4: Bueno 5: Excelente
VARIABLE 1: Gestion Comercial
Dimension 1: Atencion al cliente
Escala de valores
N° | item Indicador 1 2 3 4 5 | Total
1 ¢La empresa recibe y registra los reclamos comerciales, entregando | Coherencia X
el codigo respectivo al usuario, en todas las modalidades establecidas | Claridad X 17
en la nomativa vigente? Escala X
Relevancia X
2 ¢La empresa recibe y registra las solicitudes de nueva conexion o | Coherencia X
modificacion de la existente o de cambio de opcion tarifaria, en todas | Claridad X 17
las modalidades establecidas en la normativa vigente? Escala X
Relevancia X
3 ¢Laempresa recibe y registra pedidos y solicitudes diversas (solicitud | Coherencia X
de corte temporal, reubicacion de conexiones, cambio de nombre, | Claridad X
17
etc)? Escala X
Relevancia X
4 ¢Cumplen con los horarios de atencion al publico? Coherencia X
Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
5 ¢Contar con la infraestructura minima necesaria en sus locales, tal | Coherencia X
como sillas o bancas para la atencion de reclamos y nuevas | Claridad X 17
conexiones, SS.HH_, ventilacion e iluminacion adecuadas? Escala X
Relevancia X
6 ¢Cuentan con afiches y guia del procedimiento de reclamos | Coherencia X
aprobados por SUNASS, a disponibilidad del usuario, cuyo contenido | Claridad X 18
sea acorde con la normativa vigente? Escala X
Relevancia X
7 ¢El Centro de Atencion cuenta en el exterior del local, con letrero de | Coherencia X
Identificacion de la oficina y horario de atencion (ambos resistentes a | Claridad X 17
la intemperie) y en el interior con sefializacion de las areas de atencion | Escala X
comercial? Relevancia X
8 ¢Cuentan con folletos de informaciéon para solicitantes de nuevas | Coherencia X
conexiones y/o modificacion de existentes, a disponibilidad del | Claridad X 18
usuario? Escala X
Relevancia X
9 ¢De acuerdo con la nomativa vigente, cuenta con Libro de | Coherencia X
Observaciones (foliado y rubricado por la autoridad), el mismo que | Claridad X 17
debe estar en un lugar de libre acceso y de facil ubicacion (con | Escala X
senalizacion) para el usuario? Relevancia X
10 | ¢Existen evidencias de comunicacion previa a los usuarios, en los | Coherencia X
casos de restricciones programadas, de acuerdo con la nommativa | Claridad X 18
vigente? Escala X
Relevancia X
1" ¢El Pliego tarifario, correspondiente a la localidad, es el vigente, esta | Coherencia X
a la vista del usuario y es de facil entendimiento? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
12 ¢lIncluye los precios unitarios de parametros facturados? Coherencia X
Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
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13 | ¢Detalla el recibo la lectura anterior y actual de consumos y demandas | Coherencia X
(cuando corresponda)? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
14 | ¢lndica la fecha de emision y vencimiento del recibo y fecha de corte | Coherencia X
del servicio, cuando corresponda? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
15 ¢Se detalla el grafico de consumos de los ultimos 12 meses, con | Coherencia X
escalas proporcionales a los registros reportados? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
16 | ¢En el reverso del recibo detalla el resumen del procedimiento de | Coherencia X
reclamos vigente, sefialando que las guias de reclamo se | Claridad X 17
proporcionaran en forma gratuita en los centros de atenciéon al publico? | Escala X
Relevancia X
17 | ¢Enelreverso del recibo se detalla los centros de atencién al publico, | Coherencia X
lugares de pago (nombres y direcciones) y horarios de atencion? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
18 ¢Se observa la direccion de pagina Web y nimero de teléfono para | Coherencia X
realizar reclamos comerciales y técnicos en el reverso del recibo? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
Dimensién 2: Facturacion
Escala de valores
N° item Indicador 2 3 4 5 Total
19 | ¢Las tarifas que aplica en la facturacion la empresa de saneamiento | Coherencia X
es la que fijay regula la SUNASS? Claridad X 19
Escala X
Relevancia X
20 | ¢Elcargo fijo que aplica en la facturacion la empresa de saneamiento | Coherencia X
es la que fijay regula la SUNASS? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
21 ¢La empresa realiza las respectivas inconsistencias de la toma de | Coherencia X
estados de medidores de agua? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
22 | ¢Es muy frecuente la cantidad de recibos modificados (refacturados, | Coherencia X
corregidos o anulados) durante el mes evaluado por errores en la | Claridad X 18
lectura de los medidores o en el procesamiento de la facturacion | Escala X
atribuibles a la empresa de saneamiento? Relevancia X
23 ¢Seincluye en los recibos de electricidad para efectos de la aplicacion | Coherencia X
de la normativa del sector eléctrico, solo conceptos propios de la | Claridad X 17
prestacion del servicio publico de electricidad? Escala X
Relevancia X
24 | ¢Seaplica en la facturacion de los recibos de electricidad, un periodo | Coherencia X
de consumo mensual de acuerdo a lo establecido en las normas | Claridad X 16
vigentes? Escala X
Relevancia X
25 Coherencia X
¢Se aplica correctamente los impuestos establecidos en la normativa | Claridad X 18
vigente (IGV y otros)? Escala X
Relevancia X
26 Coherencia X
¢Se aplica correctamente, en los casos pertinentes, los intereses | Claridad X 16
establecidos en la normativa vigente? Escala X
Relevancia X
Dimensién 3: Cobranza
Escala de valores
N° Item Indicador 2 3 4 5 Total
27 | Los gastos generados por la empresa tienen relacion directa o | Coherencia X
indirecta con la generacion de ventas o ingresos. Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
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28 | La empresa puede acreditar fehacientemente sus gastos contenidos | Coherencia X
en el respectivo comprobante de pago, para ser deducible. Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
29 Los gastos de la empresa estan realizados acorde a la necesidad del | Coherencia X
negocio y contabilizados dentro del ejercicio econémico. Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
30 Los gastos de la entidad guardan debida proporcion, razonabilidad y | Coherencia X
normalidad con el volumen de ingresos que obtiene. Claridad X 18
Escala
Relevancia X
Claridad X
Escala X
VARIABLE 2: Competitividad Empresarial
Dimension 1: Ventaja Competitiva
Escala de valores
Ne | item Indicador 2 |3 |4 |5 | Total
31 ¢Se realiza la compra de suministros en las mejores condiciones para | Coherencia X
la empresa? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
32 ¢Es prioridad de la empresa la optimizacion de los costos de | Coherencia X
operacion? Claridad 18
Escala
Relevancia X
33 | ¢Cudles el nivel de eficiencia de la empresa? Coherencia X
Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
34 | ¢En qué medida los resultados financieros influyeron en la eficiencia | Coherencia X
enla empresa? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
35 | ¢Los niveles de ventas satisfacen los presupuestos realizados? Coherencia X
Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
36 ¢Los niveles de ventas actuales superan las ventas del periodo | Coherencia X
pasado? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
37 ¢Los niveles de ventas permiten mejorar la participacion en el | Coherencia X
mercado? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
38 ¢Como es la percepcion de los inversionistas respecto de la actividad | Coherencia X
futura de la empresa? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X

Huancayo, 02 de setiembre del 2023

ANCO NUNEZ, OMAR ARTURO
Evaluador

DNI N° 43634571
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Evaluador MTRA. LISBETH ZINTHIA REYES ALFARO DNI 42701316
Institucion Universidad Peruana Los Andes Teléfono 961612353
Cargo Docente Fecha 02/09/2023
INDICADORES
COHERENCIA : El item mide la variable presente en el cuadro de congruencia metodoldgica
CLARIDAD - El item es claro (no genera confusion o contradicciones)
ESCALA : El item puede ser contestado de acuerdo a la escala que presenta el instrumento.
RELEVANCIA - El item, es item relevante para cumplir con las preguntas y objetivos del estudio.
Escala de valores
1: Inaceptable 2: Deficiente 3: Regular 4: Bueno 5: Excelente
VARIABLE: Gestion Comercial
Dimension 1: Atencion al cliente
Escala de valores
N° item Indicador 2 3 4 b Total
1 ¢La empresa recibe y registra los reclamos comerciales, entregando | Coherencia X
el codigo respectivo al usuario, en todas las modalidades establecidas | Claridad X 17
en la normativa vigente? Escala X
Relevancia X
2 ¢La empresa recibe y registra las solicitudes de nueva conexion o | Coherencia X
modificacion de la existente o de cambio de opcion tarifaria, en todas | Claridad X 18
las modalidades establecidas en la normativa vigente? Escala X
Relevancia X
3 ¢Laempresa recibe y registra pedidos y solicitudes diversas (solicitud | Coherencia X
de corte temporal, reubicacion de conexiones, cambio de nombre, | Claridad X
17
etc)? Escala X
Relevancia X
4 ¢ Cumplen con los horarios de atencion al publico? Coherencia X
Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
5 ¢Contar con la infraestructura minima necesaria en sus locales, tal | Coherencia X
como sillas o bancas para la atencion de reclamos y nuevas | Claridad X 17
conexiones, SS.HH., ventilacion e iluminacion adecuadas? Escala X
Relevancia X
6 ¢Cuentan con afiches y guia del procedimiento de reclamos | Coherencia X
aprobados por SUNASS, a disponibilidad del usuario, cuyo contenido | Claridad X 18
sea acorde con la normativa vigente? Escala X
Relevancia X
i ¢El Centro de Atencion cuenta en el exterior del local, con letrero de | Coherencia X
Identificacion de la oficina y horario de atencion (ambos resistentes a | Claridad X 17
la intemperie) y en el interior con sefializacion de las areas de atencion | Escala X
comercial? Relevancia X
8 ¢Cuentan con folletos de informacion para solicitantes de nuevas | Coherencia X
conexiones y/o modificacion de existentes, a disponibilidad del | Claridad X 18
usuario? Escala X
Relevancia X
9 ¢De acuerdo con la nomativa vigente, cuenta con Libro de | Coherencia X
Observaciones (foliado y rubricado por la autoridad), el mismo que | Claridad X 17
debe estar en un lugar de libre acceso y de facil ubicacion (con | Escala 6
sefializacion) para el usuario? Relevancia X
10 | ¢Existen evidencias de comunicacion previa a los usuarios, en los | Coherencia X
casos de restricciones programadas, de acuerdo con la normativa | Claridad X 18
vigente? Escala X
Relevancia X
1 ¢El Pliego tarifario, correspondiente a la localidad, es el vigente, esta | Coherencia X
a la vista del usuario y es de facil entendimiento? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
12 | ¢Incluye los precios unitarios de parametros facturados? Coherencia X
Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
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13 ¢ Detalla el recibo la lectura anterior y actual de consumos y demandas | Coherencia X
(cuando corresponda)? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
14 | ¢lndica la fecha de emision y vencimiento del recibo y fecha de corte | Coherencia X
del servicio, cuando corresponda? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
15 | ¢Se detalla el grafico de consumos de los ultimos 12 meses, con | Coherencia X
escalas proporcionales a los registros reportados? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
16 ¢En el reverso del recibo detalla el resumen del procedimiento de | Coherencia X
reclamos vigente, sefalando que las guias de reclamo se | Claridad X 17
proporcionaran en forma gratuita en los centros de atencion al publico? | Escala X
Relevancia X
17 ¢En el reverso del recibo se detalla los centros de atencion al publico, | Coherencia X
lugares de pago (nombres y direcciones) y horarios de atencion? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
18 | ¢ Se observa la direccion de pagina Web y nimero de teléfono para | Coherencia X
realizar reclamos comerciales y técnicos en el reverso del recibo? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
Dimension 2: Facturacion
Escala de valores
N° item Indicador 2 3 4 5 Total
19 ¢Las tarifas que aplica en la facturacion la empresa de saneamiento | Coherencia X
es la que fijay regula la SUNASS? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
20 ¢El cargo fijo que aplica en la facturacion la empresa de saneamiento | Coherencia X
es la que fijay regula la SUNASS? Claridad X 19
Escala X
Relevancia X
21 ¢La empresa realiza las respectivas inconsistencias de la toma de | Coherencia X
estados de medidores de agua? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
22 | ¢Es muy frecuente la cantidad de recibos modificados (refacturados, | Coherencia X
corregidos o anulados) durante el mes evaluado por erores en la | Claridad X 17
lectura de los medidores o en el procesamiento de la facturacion | Escala X
atribuibles a la empresa de saneamiento? Relevancia X
23 ¢Seincluye en los recibos de electricidad para efectos de la aplicacion | Coherencia X
de la normativa del sector eléctrico, solo conceptos propios de la | Claridad X 17
prestacion del servicio publico de electricidad? Escala X
Relevancia X
24 ¢ Se aplica en la facturacion de los recibos de electricidad, un periodo | Coherencia X
de consumo mensual de acuerdo a lo establecido en las normas | Claridad X 16
vigentes? Escala X
Relevancia X
25 Coherencia X
¢Se aplica correctamente los impuestos establecidos en la normativa | Claridad X 19
vigente (IGV y otros)? Escala X
Relevancia X
26 Coherencia X
¢Se aplica correctamente, en los casos pertinentes, los intereses | Claridad X 16
establecidos en la normativa vigente? Escala X
Relevancia X
Dimension 3: Cobranza
Escala de valores
N° | Item Indicador 2 3 4 5 | Total
27 Los gastos generados por la empresa tienen relacion directa o | Coherencia X
indirecta con la generacion de ventas o ingresos. Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
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28 | La empresa puede acreditar fehacientemente sus gastos contenidos | Coherencia X
en el respectivo comprobante de pago, para ser deducible. Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
29 Los gastos de la empresa estan realizados acorde a la necesidad del | Coherencia X
negocio y contabilizados dentro del ejercicio econdémico. Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
30 Los gastos de la entidad guardan debida proporcion, razonabilidad y | Coherencia X
normalidad con el volumen de ingresos que obtiene. Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
Claridad X
Escala X
VARIABLE: Competitividad Empresarial
Dimension 1: Ventaja Competitiva
Escala de valores
N° | item Indicador 2 |3 [4 |5 | Total
31 ¢ Se realiza la compra de suministros en las mejores condiciones para | Coherencia X
la empresa? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
32 (Es prioridad de la empresa la optimizacion de los costos de | Coherencia X
operacion? Claridad X 15
Escala X
Relevancia X
33 | ¢Cual es el nivel de eficiencia de la empresa? Coherencia X
Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
34 | ¢En qué medida los resultados financieros influyeron en la eficiencia | Coherencia X
enla empresa? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
35 | ¢Los niveles de ventas satisfacen los presupuestos realizados? Coherencia X
Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
36 ¢Los niveles de ventas actuales superan las ventas del periodo | Coherencia X
pasado? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
37 (Los niveles de ventas permiten mejorar la participacion en el | Coherencia X
mercado? Claridad X 18
Escala X
Relevancia X
38 ¢, COmo es la percepcion de los inversionistas respecto de la actividad | Coherencia X
futura de la empresa? Claridad X 17
Escala X
Relevancia X
Huancayo, 02 de setiembre del 2023

Evaluador

4

""""" MTRA. LISBETH ZINTHIA REYES ALFARO

DNI N° 42701316



Anexo 6: DATA DE PROCESAMIENTO DE DATOS

N° (DIMENYONES| INDICADORES ITEMS Muy slta| Alta | Mediz | Bajz Z‘;: Total
;La empresa rzcibe v registra los reclamos comerciales, entregando el codigo
respectivo al usuario, en todas las modalidades establecidas en la normativa| © Q & 7 1 1
1 vigente?
;Laempresa recibe yregistra las solicitudes de nueva conexion o modificacion
Aspectos de la existente o de cambio de oprion tarifaria. en todas las modalidades| © 8 8 z a 14
20 At mal g les de la|establecidas en la normativa vigente?
cliente atencion al|;La empresa recibe y registra pedidos y solicitudes diversas (solicitud de corte| & 5 3 ° 1
3 usuario. temporal. reubicacion dz conexiones. cambio dz nombre. ete.)?
4 (Cumplen con los horarios de atencional pitlico? Q & 4 z a 14
iContar con la infrasstructura minima necesaria en sus locales, tal como sillas o
bancas para la atencion de reclamos y mevas . S5 HH., ventilacione| O a 7 & 1 14
] iluminacién adecuadas?
iCuentan con afiches y guia del procedimiento de reclamos aprobados por
SUNASS, a disponibilidad del uvsvario, cuyo contenido sea acorde con la| © a 7 & 1 14
] normativa vigente?
(El Centro de Afencidn cuenta en el exterior del local, con lefrero de
Identificacion de la oficina v horario de atencion (ambos resistentss a la| 10 z z Q a 14
7 intemperiz) yen el interior con sefializacion de las dreas de atencion comercial?
Atencion al T\mﬂ .. de iCuentan con folletos de informacion para solicitantes de nuevas conexiones y'o
8 cliente mf@ac1on d modificacion de existentes. a disponibilidad del usuario? i ° ° ’ ¢ ! *
usuario. — - -
iDe acverdo con la normativa vigente, cuenta con Libro de Observaciones
(foliado v rubricado por la autoridad), el mismo que debe estar enun lugar de| 2 7 5 Q a 14
9 libre acceso vde ficil ubicacion (con sefializacion) para el usuario?
(Existen evidercias de comumicacidn previa a los usuarios, en los casos de| 7 s ° ° 12
10 restricciones programadas. de acuerdo conla normativa vigente?
(El Pliego tarifario, comrespondiente a lalocalidad, es el vigente, estialavista) ° 7 & 1 1
u del usmario ves de ficil entendimiento?
12 ;Incline los precios unitarios de pardmetros facturados? a 2z 5 7 a 14
;Detalla el recibo la lectura anterior yactual de d das (cuand ° ° 7 : 1 12
13 corresponda)?
ndica la fecha de emisién y vencimiento del recibo y fecha de corte del] | 7 a ° ° 1
14 servicio, cuando corresponda?
Informacion 82 detalla el grifico de consumos de los dlfimos 12 meses, con escalas| ° 2 7 5 1
15| Ar onal  |[minima tenida |roporcionales a los registros reportados?
cliente en los recibos de|;En el reverso del recibo detalla el del p dimiento de recl
saneamisnto vigents, szfialando que las guias de reclamo se proporcionarinen forma gratuita| 1 2 5 4 1 1
16 en los cenfros de atencidnal piblico?
(Enel amverso del recibo se detalla los centros de atencién al piblico, lugares de| 5 5 a ° 1
1w rago (nombres vdirecciones) vhorarios de atencion?
i Se observala direccion de pigina Web y nimero de teléfono para realizar| 7 a ° ° 1
18 reclamos comerciales v técnicos en el reverso del recibo?
;Las tarifas que aplica en la facturacion la empresa de saneamiento ez la que fija 3 7 A ° ° 12
19 . Desviacion  del|vregula la SUNASS?
Facturacion - - - -
monto facturado. |(El cargo fijo que aplica en la facturacién la empresa de saneamiento esla que| 7 A ° ° 12
20 fija yregula la SUNASS?
;La empresa realiza las respectivas inconsistencias de la toma de estados de 2 5 5 2 ° 1
21 medidores de agua?
Facturacion ;f:iai:ibfe la (Es muy frecuente la cantidad de recibos modificados (refacturados, corregidos
’ o anulados) durante el mes evaluado por errores en lalectura de los medidoreso| 4 8 4 Q a 14
22 enelpr iento de la fach atribuibles a 1a empresa de saneamiento?
i8e incluye en los recibos para efectos de la aplicacion de la normativa del 3 & 5 ° ° 1
23 sector saneamiento, solo conceptos propios de la prestacion del servicio agua?.
Aspectos 82 adica en la facturacion de los recibos . un periodo de comsumo| 2 ° ° ° 1
24| Fach g les de  la|mensual de acuerdo alo establecido enlas normas visentes?
facturacion. ¢8e aplica correctamente los impuestos establecidos en la normativa vigente| 2 ° ° ° 1
25 (IGV v otros)?
i8e aplica correctamente, en los casos pertinentes, los intereses establecidos en : 3 ° ° ° 12
26 la normativa vigente?
L iCudl es su percepeion respecto al tiempo de espera mayor a 15 mimtos que
Desviacion  del . . .
; demanda a los usuarios efectuar el pago de sus recibos, en los dias de mayor
Cobranz tiempo . . .. o a 3 8 5 a 14
atencion. aﬂuegcxa de piblico enel centro de atencion, desde que inician la cola hasta que
27 culminan sus pagos?
iGenerar sobrecostos por la cobranz de recibos, en cualquier canal o medio de
cobranza que la concesionaria ponga a disposicion de los usuarios o porla| © a Q 7 7 14
28 gestion de la morosidad o de financiamiento?
Aspectos Mantener pagos duplicados que no havan sido devueltos en el plazo maximo de
Cobranza generales de  la|cinco (3) dias hdbiles cuando el usuario lo selicitd en efectivo o en la siguients ° ° 1 a 3 1
cobranza. facturacion cuando no exista tal solicitud, o efectwar la dewolucion en la
3 signiente facmracion sin considerar los respectivos intereses?
(Generar intereses por el mo registro oportumo del pago efechado por el] ° 1 A 3 12
30 usuarip?
N° (DIMENYONES| INDICADORES ITEMS Muy slta| Alta | Mediz | Bajz z‘;: Total
;Los niveles de ventas satisfacen los presupuestos realizdos? 9 9 7 g 1 1
Ventai L ;Los niveles de ventas actuales superan las ventas del periodo pasado? a a 7 8 1 14
entaja Posicion en el - - - R
Competifiva | Mercado (iLos niveles de ventas permiten mejorar la parficipacion enel mercado? L N L I
. (Como esla percepcion de los imersionistas respecto de laactividad futura de| a 6 3 ° 1

la empresa?
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Anexo 7: TABLA DE DISTRIBUCION RHO DE SPEARMAN
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Critical Values of the Spearman’s Ranked Correlation Coefficient (1x)
Taken from Zar, 1954 Table B. 19

-al2): 0,50 0,0 0,10 0,08 0.02 0,01 0.005  @.n02 0,001
a(l): 0,125 .10 o L 0,025 0,01 0,005 0,0025 @,001 @ 0,0005
1
|
& | 0,800 1,000 1,000
§ | o0.%00 0,800 0,900 1,000 1,000
|
& | 0,%71 0,657 0,829 O0.BB6E 0,343 1,000 1,000
T 1 8.321 0,571 0,716 0,786 0,885 0,329 0,964 1,000 1,000
¢ | 0,30 0,5 0,683 0,738 0,83% O,BEL 0,905 O,952 0,97F
9 | 9,267 0.48F 0,600 0,700 O,7EY  0.8%%  0.887 0,917 0,933
10 | 0,28 0,855 0,566 0,648 0,745 0,794 0,830 D,E7® 0,903
|
11 | 0,23 0,427 0.5 0,618 0,709 O,755 Q0,800 0,845 Q,R73
12 | 0,217 0406 0.,50% 0,587 0,678 0,727 0,769 o, 818 0,846
1* | o.209 0,385 0.8 0,560 O,BLE ©O.70% 0,767  O,791 0, 82K
s | 0,200 0,367 0,864 0,538 0,626 0,679 0,723  O.7T1 0,802
1% 0,189 0,358 O0,W46 0,521 0,606 ©.654 0,700 O, TSD 0,779
18 m.182 0.3%1 0,29 0,50% ©,582? 0,635 0,679 0,730 @0,7E3
17 | 0,176 0,328 0,418 O,uE5 0,586 0. 615 O0.662 0,713 0,7sd
1% | 0,170 0,317 0,401 0.e72 0,550 0,600 0,643 0,695 0,728
1 | o,165 0,%09 0,391 0,860 0,5%% 0,58s 0,5!f Q.77 0,712
20 0,161 0,299 0,380 O,kWT 0,520 0,570 0,61% 0,66} 0,636
11 0.15%6 0,292 0,370 0,35 0,508 0,556 0,599 0,6kE  0_ER1
2] 0,152 0,284 0,361 0. 425 0,596 0,56k 0,586 0,634 0,667
23 | 0,18 D,278 D,353 0,415 oO,486 0,532 O,57% 0,622 0,65k
e | 0,14 8.271 0,346 0,406 D076 0.521 0,567 0,610 0,642
25 : 0.1z 0,265 0,337 0,%98 0,466 0,511 0,551 0,598 0,.6%0
6 | o0,1%% 0,259 0,351 0,390 O.457 0,501 @O.541 0,587 0,619
27 | 4,138 0,255 0,%Is 0,382 0,448 0,891 0,531 0,577 0,608
28 | 0,.1%% 0,250 0,317 0,375 O.Lubd D83 0,522 0,567 0,508
29 | 0,1%0 0,245 0,312 0,368 0.b3%  0.475 0,513 0,558 0,589
30 } 0,128 0,20 0,306 0,382 0,425 0.6E7 0,50k 0,59 0,580
51 | oy 0,25 0,301 0,356 0,618 O,k59 0,986 0,581 0,571
32 | 0,12 0,252 0,296 0,350 0,12 O,B52 0,89 O,.53% 0,563
5% | 0,121 0,229 0,291 0,3%5 0O,k05 O.8b6 0,82 ©O.525 0,55k
3 | 6,120 0,225 0,287 0,380 0,399 0,439 0,675 0,517 0,547
35 J 0,112 0,222 0.,28% 0,335 0,39 O.&3% O.&6® 0,510 0,539
% | 0,116 0,219 0,279 0,3%0 0,388 O,L27 Q.62 0,50k 0,533
37 | 0,11k 0,216 0,275 D325 0,383 0.821 0,856 0,497 0,516
32 | 0,113 0,212 0,271 0,321 O0,37® 0,415 O,4%58 0,401 0,519
3 | 0,111 0,210 0,267 0,517 0,373 0,410 DO.48% O, LES  0,51%
&0 | 0,110 0,207 0,266 0,313 O,%5F 0,405 0,839  Q,LT9 0,547
|
41 | 0,108 0,206 0,261 0, %09 0,36 0,00 0,833  0,LTS 0,501
8 | 0,107 0,202 0,257 0,305 0,359 0,395 0,428 0O,LEA 0,495
43 | 0,105 0,199 0,25 O,301 0,355 0,391 0,623  0.&63 0,490
[ | 0,10k 0,197 0,251 0,298 0.351 0,386 0:419 b,%58 0,484
L5 : 0,103 0,19 0,18 0,294 0,37 0,382 O,klk O,&53 D479
L6 | 0,100 0,192 0,186 0,231 0,543 0,378 0.L10 O.L&E  D.LTH
LY ] 0,101 0,190 0,283 0,288 0,340 0,37 O.LO5 0,843  0,L6Y
LB | 0,100 0,188 0. 260 0,285 0,336 0,570  O,ub1 0,%39 0,465
44 | 0,092 0,186 0,238 0,282 0,33} 0,586 9,387  O.&3L  Q,kED
50 | 0,097 o0O,1Bs 0,2%% 0,279 0,329 0,363 0,%9% 0,830 0,456



Anexo 8: CONSENTIMIENTO INFORMADO

“Aiio de la unidad, la paz y el desarrollo”

INGENIERO REMIGIO DAVID FERNANDEZ ARELLANO.
GERENTE GENERAL DE LA EPS SELVA CENTRAL S.A.
SATIPO

AUTORIZA:

A las personas TORPOCO VILLALVA JOSAFAT NEHEMIAS MIKAEL con DNI:
71625739, vy DE LA PENA MATEO CHARLES BRUCEE con DNI: 46465172;
bachilleres de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables, especialidad de
Administracion y Sistemas de la Universidad Peruana los Andes, quienes estan
desarrollando la investigacion titulada EL CONSENTIMIENTO INFORMADO para el
desarrollo  de la investigacién titulada GESTION COMERCIAL Y LA
COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL EN LA UNIDAD OPERATIVA SATIPO, EPS
SELVA CENTRAL S.A., 2022, para que realicen la entrevista al area correspondiente, se

les otorga el permiso necesario, brindandoles las facilidades del caso.

Satipo, 27 de enero del 2023

Atentamente;
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Anexo 9: TOMA DE ENCUESTAS
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