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Implementacion de un modelo de inteligencia de negocios para optimizar las
actividades en las empresas de saneamiento de las municipalidades del Peru

Implementation of a business intelligence model to optimize activities in sanitation
companies in the municipalities of Peru

Lino Escobar Erlo Wilfredo
RESUMEN

Objetivo: Mejorar los procesos de Gestion Administrativa y Comercial en una Empresa
de Saneamiento, aplicando el Modelo de Inteligencia de Negocios, a fin de optimizar la
atencion al cliente. Material y Método: Se utilizé el método deductivo, revisandose
fichas y bibliografia existente sobre el tema. Se realiza la entrevista con un guion de
preguntas que permitio recolectar informacion y luego procesarla, para el anélisis
situacional y logros de objetivos. Resultados: Para el afio 2015, el promedio de las EPS
municipales reporto un margen operativo negativo de 0.34 %, una liquidez corriente de
0.86 veces y un endeudamiento de 0.75 veces. Situacién que a la fecha poco se ha
subsanado y mejorado, ello evidencia serios problemas de rentabilidad y sostenibilidad
econdmica y financiera que explican en parte las limitaciones en la prestacion de sus
servicios. Conclusion: Los resultados obtenidos reflejan la alta relacion existente entre
el Sistema de Inteligencia de Negocios y la Toma de Decisiones en la Empresa Aguas de
Lima Norte S.A. en el afio 2017, con un coeficiente de correlacion de R=77.97%, es una
correlacion alta; esa correlacion alta se debe a que si hay cambios significativos en la
toma de decisiones cuando el rendimiento del Sistema de Inteligencia de Negocios va en

aumento.

Palabras Claves: Sistema de Modelo de Inteligencia de Negocios, Solucion Estratégica,
Sistema de Informacion, Modelo de sistema CRM, Toma de Decisiones, Accesibilidad

de informacion, Seguridad de Datos, Integridad de Datos.
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SUMMARY

Objective: To improve the processes of Administrative and Commercial Management in
a Sanitation Company, applying the Business Intelligence Model, in order to optimize
customer service. Material and Method: The deductive method was used, reviewing
files and existing bibliography on the subject. The interview is conducted with a script of
questions that allowed to collect information and then process it, for situational analysis
and achievement of objectives. Results: For the year 2015, the average of the municipal
EPSs reported a negative operating margin of 0.34%, a current liquidity of 0.86 times and
a debt of 0.75 times. Situation that to date has been little corrected and improved, this
shows serious problems of profitability and economic and financial sustainability that
partly explain the limitations in the provision of their services. Conclusion: The results
obtained reflect the high existing relationship between the Business Intelligence System
and the Decision Making in the Aguas de Lima Norte S.A. in the year 2017, with a
correlation coefficient of R = 77.97%, it is a high correlation; This high correlation is due
to the fact that there are significant changes in decision making when the performance of
the Business Intelligence System is increasing.

Key Words: Business Intelligence Model System, Strategic Solution, Information
System, CRM System Model, Decision Making, Information Accessibility, Data
Security, Data Integrity.
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A

INTRODUCCION

Las organizaciones saben que se estd volviendo méas importante que las fuentes
tradicionales de poder econdémico-capital, terrenos, y trabajo, y que, para asegurar y
mantener un desarrollo sostenido, la clave del éxito es la Economia del Conocimiento. A
medida que la competencia se intensifica, las empresas se ven forzadas a reaccionar a
retos nuevos (muchas veces desconocidos), cada vez mas rapidamente y generalmente
estos retos se pueden afrontar mejor si se tiene disponible la informacion adecuada que
genere el conocimiento empresarial suficiente para tomar la decision correcta. En un
entorno competitivo, esta capacidad de reaccion puede significar la diferencia entre una

empresa exitosa y otra condenada al fracaso.

Es asi que la administracion del conocimiento empresarial es exitosa cuando la tecnologia
es aprovechada para que la gente pueda tener acceso a la informacion que necesita, en el
momento que la necesita y utilizarla para evaluar problemas y oportunidades en vez de
enfocarse solo en procesos y procedimientos. Cuando la experiencia y la informacién
vienen juntas, se puede obtener innovacion de productos y servicios, y poner en accién

las estrategias.

Las Organizaciones con personal adecuado, que tenga acceso a la informacion necesaria
para detectar tendencias, 0 maximizar la experiencia compartida de su compafiia para
administrar oportunidades, obtienen una gran ventaja competitiva en reaccionar a los
cambios, y explotar la cambiante dindmica del mercado; lo que demostraria lo dicho
anteriormente, que cuando la experiencia y la informacion vienen juntas, se puede obtener

innovacion y accion.

Este trabajo describe la progresion institucional del sector de agua potable y saneamiento,
desde la época de la posguerra con el Estado asumiendo todas las instancias del servicio,
pasando por la privatizacion y llegando a la actual re-estatizacion. Se analizan los factores
que determinan el desempefio de las compafiias estatales y las implicaciones que entrafia

el principio de eficiencia.

La corporativizarian de las empresas estatales y el fendmeno de la huida del derecho
publico son especialmente estudiados, sosteniendo que la eficiencia debe promoverse
mediante la estructuracion de un bloque de juridicidad de la actividad fundado en los
siguientes vectores: i) jerarquia supranacional del derecho humano al agua que desde el

derecho global vino a reafirmar muchos de los aspectos desarrollados tradicionalmente
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por la teoria del servicio pablico en la region, entendido en el marco de un uso racional
y; ii) democratizacion de la gestion de la compafiia prestadora plasmada en directivas de
experiencia, conocimiento, independencia, participacion, transparencia y rendicion de

cuentas.

Sin embargo, actualmente el reparto del agua no es el adecuado y para el afio 2050 se
espera que al menos un 25% de la poblacién mundial viva en un pais afectado por escasez
cronica y reiterada de agua dulce. La sequia afecta a algunos de los paises méas pobres del
mundo, recrudece el hambre y la desnutricion. Esa escasez de recursos hidricos, junto con
la mala calidad del agua y el saneamiento inadecuado repercuten en la seguridad
alimentaria, los medios de subsistencia y la oportunidad de educacion para las familias

pobres en todo el mundo.

La situacion al afio 2017, segun informe del Secretario General de las Naciones Unidas
respecto a el acceso a agua apta para el consumo Yy el acceso al saneamiento, asi como la
gestion racional de los ecosistemas de agua dulce son esenciales para la salud humana, la

sostenibilidad del medio ambiente y la prosperidad econdémica.

Las politicas publicas sobre recursos hidricos en el Per( establecen los lineamientos para
los programas y proyectos de saneamiento. Pero para la sostenibilidad del recurso agua y
de los sistemas de distribucién y disposicion es indispensable la participacion de la
poblacion. Es asi que estos proyectos cuentan con equipos de intervencion social

responsables de difundir los trabajos, atender incidencias con la comunidad y capacitarla.

La presente tesis analiza las actividades del equipo de intervencion social del proyecto
“Lote 3” de SEDAPAL (Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima) desarrollado
en el distrito de Comas, Lima, para determinar si modificé el comportamiento de la
poblacion en sus practicas de uso del agua potable y del alcantarillado. Debemos indicar
gue no se ha encontrado investigacion alguna, que esté orientada especificamente al

problema sefialado, como Inteligencia de Negocios.

Un postulado bésico en este tema es tratar de esquematizar una arquitectura para
Inteligencia de negocios basado en sistemas transaccionales, tratando de ser
independientes de su plataforma. Todo esto debe partir, sin embargo, de los lineamientos

estratégicos del sector.
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MATERIAL Y METODO

Se utiliz6 el método deductivo, revisandose fichas y bibliografia existente sobre el tema.
Se realiza la entrevista con un guion de preguntas que permitio recolectar informacién y
luego procesarla, para el analisis situacional y logros de objetivos. Posteriormente se
realizo el analisis, desarrollandose en dos etapas, denominadas Investigacion Preliminar

e Investigacion Aplicada, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Investigacion Preliminar: Andlisis de la situacion no estructurada para estudio de las
metodologias seleccionadas, Analisis de la situacion no estructurada para cualificacion-
agrupacion-ordenacion de metodologias, Elaboracion de las definiciones bésicas del
proceso de transformacion, Elaboracion de modelos conceptuales propuestos,
Comparacién o contrastacion de los modelos conceptuales con la realidad problematica,
Anaélisis de los cambios factibles y deseables en las metodologias, Implantacion de los

cambios.

Investigacion Aplicada: Adquisicion de informacion del entorno empresarial,
normatividad y reglamentacion, Clasificacion de la informacion, Anélisis de la situacion
problematica, Disefio del modelo de inteligencia de negocios, Pruebas de implantacion

del modelo de inteligencia de negocios.

La poblacién estd comprendida por ciento dieciocho (118) personas que laboran en la
Gerencia Comercial de la Empresa Municipal de Saneamiento Aguas de Lima Norte. El
tamafo de la muestra esta constituido por 51 colaboradores, seleccionados aleatoriamente
de la poblacién. Asimismo, la muestra 140 preliminar se determind mediante las formulas

estadisticas que proporciona el calculo probabilistico.

En esta etapa de la investigacion se recopilara la suficiente informacion, documental e
informacion primaria y secundaria para el analisis correspondiente, para evaluar las
necesidades especificas y el abanico de alternativas solucionables que se acercan mas a
la veracidad de la hipotesis planteada, es decir: analizar y describir las politicas pablicas
en saneamiento implementadas en nuestro pais, y determinar su alcance y conocer las
opiniones y actitudes de la poblacion usuaria de este servicio. Ademas de evaluar como
beneficiaria los resultados de la implementacion del aplicativo tecnologico en la gestion

administrativa de la empresa de saneamiento municipal a los usuarios en general.
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RESULTADOS

Se muestra el desempefio de Gobernabilidad y Gobernanza para las empresas Grandes y

Medianas.

Tabla 5: DESEMPENO DE GOBERNABIIDAD Y GOBERNANZA EN LA EPS GRANDES

1 SEDAFAR S A 7.7

2 SEMAPACH 5 & 74
SEDACUSCO 5.4 7.3

“ EPS TACNA S A 7.0

5 SEDA HUANUCO SA. 6.6

[ EPS GRAL S 6.5
fguas de Tumbes 5.4 &2

B SEDAM HUANCAYD A, 5.9

L, SEDALIB 5.4 5.9

1o EPS EMAPICA 5.4 5.8

11 EPS SEDALORETO 5.8 5.4

12 EPSASA 5.3

13 EPSEL 54 5.2

14 EMAFA SAN MARTIN S A “

15 SEDAIULIACA S A “

16 SEDACHIMBOTE 5.8 “

Tabla 6: DESEMPENO DE GOBERNAEIIDAD Y GOBERNANZA EN LA EPS MEDIANA EMAPA

HUACHO
i EMAPSEO LA T.5
z EFS MANTARD ZA. 6.7
Ed EPS CHAWIN & A 6.6
4 EMAPACDPSA 5.7
5 ERIAPA HUACHD
& SEMADA BARRANCA S A
T EFE ILD
8 EMAPAT
a SEDACA) 5.0,
10 ERISAPUND 5.4
11 EMADA CARETE 5.4
12 EF3 Marafion
13 EPS MOQUEGUA
14 EFS SELVA CENTRAL
15 EPS Aguas del Altiplana

Se destalla a continuacion las caracteristicas, en su desempefio a nivel nacional de las
Empresas Medianas, ambito del sector en la que se encuentra la empresa Aguas de Lima
Norte S.A.
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Tabla 9: ATENCION AL CLIENTE - Densidad de Reclamos

10

La atencidn al cliente para Aguas de Lima Norte S.A., se encuentra con una densidad de

reclamos de 1.0, indicador que lo lleva a una situaciéon de calificacion de: “bajo
desempefio”; ya que se encuentra con una valoracion de 1 a 1.3 de calificacidn, segun el

rango de calificacion definido por el OTASS.

Tabla 10: NIVELDELOGROENELAREADEATENCION ALCLIENTE (MAXIMOPUNTAJE: 2.0)

1 EPS EMAQ SRL 0,50 0,30 0,50 0,50 18 |
2 SEDAJULIACA S.A. 0,50 0,30 0,50 0,50 | 18 |
3 EMUSAP ABAMCAY SAC 0,50 a,30 0,50 0,50 T
4 EFS TACHASA 0,50 0,50 0,50 0,26 T
5 EPSELSA 0,50 0,50 025 0,50 T
6 SEMAPACHSA 0,50 a,50 0,25 0,50 T
T EMAPAVIGSEAC 0,50 0,80 0,50 0,26 |18 |
B EFS MANTARD S.4 0,50 0,30 0,50 0,25 1.6

B EMAPA HUANCAVELICA 0,50 0,30 0,50 028 16

10 EMUSAP SR.L 0,50 0,00 0,50 0,50 i5

11 SEDA HUANUCD S A 0,50 0,50 0,00 0,50 15

12 SEDACUSCO SA 0,50 0,50 0,00 050 1.5

12 SEDACHIMECTE S A a,50 a,00 a,s0 0,50 1.5

14 EPS MOYVOBAMES SRLTOA 0,80 0,00 0,50 6,80 1.5

15 EMSAR CHAMKA SRL 0,50 0,00 0,50 0,50 1.5

16 EMSAPUND 5.4 0,50 0,00 0,50 0,50 1.8

17 EMAPA HUARAL §.A. 0,50 0,50 2,00 050 1.5

18 EFS NOR PUNDSA 0,50 0,30 0,50 0,00 13

18 ERSASA 0,50 0,30 0,00 050 1.3

20 EFSILO 0,50 0,30 0,00 050 1.3

21 EPS Emsapa CALTA 0,50 0,30 a,50 6,00 13

22 EMAPACOPSA 0,50 0,30 0,00 050 1.3

23 EPS SEDALORETO S.A 0,50 0,00 0,25 0,50 1.3

24 SEDAPAR 3.4 0,50 a,50 9,00 0,28 1.3

25 SEMAPA BARRANCA 5.4 0,50 0,50 0,00 0,25 13

26 EPS CHAVIN 54 0,80 0,80 0,00 0,26 13

27 EMAPA SAN MARTIN 5.4, 0,50 0,30 0,90 0,25 11

28 EMAFPISCO SA 0,50 a,30 a,a0 0,25 1.1

20 EPS Marsfion 0,50 0,30 0,00 028 1.1

30 EFS.EMAPICA S.A 0,50 0,30 0,00 0,25 11

31 SEDACAL S.A 0,80 0,30 0,00 028 11

32 EMAPA PASCOSA 0,50 0,30 0,00 0,25 1.4

33 Aguas do Tumbas S 0,80 0,30 0,00 0,26 1.1

34 EMPSSAPAL S.A 0.50 0.50 0,00 non A

35 EMAFAT 0,50 a,00 a,a0 0,50

3 SEDAM HUANCAYD SA 0,50 0,50 .00 0,00

a7 SEDALIBSA 0,00 0,50 025 0.25

38 EPS SIERRA GENTRAL SRL 0,80 0,80 0,00 0,00

30 EMAPA HUACHO 0,50 0,00 0,00 0,50

40 EMAFA CARETE SA 0,50 0,00 0,25 0,265

41 EMARPAB 0,50 0,30 0,00 0,00

42 EFS MOQUEGUA 050 0,00 0,25 0,00

43 EPSSMU 0,80 0,00 0,00 6,26

44 EPS GRAUSA 0,50 0,00 0,00 0,25

ap CWEARA YAULI LA GROYA 0,50 a,00 0,28 0,00

46 EPS EMAPA Y 0,00 0,00 0,50 0,00

47 SEDAPAR SRL 0,00 0,30 0,00 0,00

48 EFS SELVA CENTRAL 0,00 0,00 0,25 0,00

48 EPS Aguos del Altiplans 0.00 0.00 0,00 0.on

Se establece indicadores de Atencion al Cliente, como su ubicacion en el puesto 39 dentro
de las 49 EPS. Asimismo, la calidad a las que llega un 155 cliente, cuando utiliza un
servicio y percibe ciertas caracteristicas que compara con sus expectativas. Ademas, se
incluye en su medicion indicadores relacionados con el tiempo de atencion de los

reclamos comerciales y solicitudes operativas, y los reclamos por cada mil conexiones.
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Tabla 11: Reclamos Comerciales de EPS

0
Fuente:

http://www.otass.gob.pe/images/documentos/Publicaciones/Direccion%20de%
20Monitoreo/Informe  Resultados de GYG 2014 FEB16.pdf

Graéfico 8: TIEMPO DE ATENCION DE RECLAMOS COMERCIALES
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Fuente:

http://www.otass.gob.pe/images/documentos/Publicaciones/Direccion%20de%20Monitoreo/Informe

Resultados de GYG 2014 FEB16.pdf
Es el tiempo promedio que demora la EPS en atender los reclamos comerciales y evaluar
si se cumplen con los plazos maximos establecidos por la SUNASS. Analiza la relacion
de dicho promedio con el plazo maximo de 30 dias habiles para resolver en primera
instancia caso contrario se aplica el silencio administrativo positivo (SAP).

Los resultados reflejan lo siguiente: 162 -14 EPS (28.6%) brindan los servicios técnicos-
operativos en un dia como promedio general. -19 EPS (38.8%) lo hacen en un rango
mayor de 1 a 4 dias inclusive. -16 EPS (32.7%) registran un promedio mayor de 4 dias
para atender las solicitudes técnicas. En este grupo también estan aquellas que no llevan

un registro de esta atencion.
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CONCLUSIONES

o Los servicios y administracion de las empresas de saneamiento, eran deficientes
que creaban una imagen negativa en la comunidad y por otro lado existia la
demanda insatisfecha de reclamos presentados por los usuarios.

o Que las aplicaciones en las empresas de nuevos enfoques de sistemas mejoraran
la gestion y conlleva a brindar un mejor servicio para satisfaccion del usuario y
mejora de la rentabilidad y bienestar social.

o Los resultados obtenidos reflejan la alta relacion existente entre el Sistema de
Inteligencia de Negocios y la Toma de Decisiones en la Empresa Aguas de Lima
Norte S.A. en el afio 2017, con un coeficiente de correlacion de R=77.97%, es una
correlacion alta; esa correlacion alta se debe a que si hay cambios significativos
en la toma de decisiones cuando el rendimiento del Sistema de Inteligencia de
Negocios va en aumento.

o Debemos indicar que en el Peru las empresas de saneamiento actualmente estan
vigente bajo la modalidad de empresa publica privada, ya que son administradas

bajo el régimen privado por las municipalidades.
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