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INTRODUCCION

Los Call Centers se han convertido en una de las principales interfases de
atencion al cliente para las organizaciones. Es durante los afos 90 y la
presente década que el tema de los Call Centers ha cobrado mucha
importancia, esto aunado a la rapida evolucién de las telecomunicabi_ones
dentro de un proceso de globalizacién, hacen posible que actualmente muchos
Call Centers ingresen a una transformacion radical, transformando a sus Call
Centers en Contact Center o Centros de Contacto, porque integran en una
unica plataforma la habilidad de un Call Center, asistencia al cliente online via

Chat, asistencia por e-mail,etc.

Los Call Center y Contact Center actualmente tienen como respaldo
herramientas tecnologicas, como Telefonia IP, Sistema de monitoreo,
grabacion y reconocimiento de frases de Voz, Asistencia por Chat via Web,
CRM (Customer Relationship Management), que cada vez integran mas cerca

el contacto entre el cliente y los gestores de servicios

Toda ésta inversion tecnolégica y el interés creciente que ponen las
organizaciones, no podra ser aprovechado sino se presta atencion al personal
que trabaja en los Call Center o Contact Centers. El personal que ingresa a
trabajar en ésta area, debe' poseer una gran facilidad de comunicacion,
claridad en sus mensajes, resistencia a trabajar a presion, entre otras
condiciohes basicas, que delinean el desemperio laboral y coadyuvan a

asegurar la calidad del servicio.



Para SEDAPAL, el Call Center Aquafono es un medio o interfase de atencion
al cliente vital en el negocio de la organizacion; debido a su gran importancia,
se ha considerado por conveniente estudiar las relaciones entre algunas
variables determinantes que afectan el desempefno de los gestores del Call
Center, como son la inteligencia emocional y el gradd de conocimiento sobre

las funciones del puesto.

La investigacion demuestra la necesidad que a partir de la relaciéon entre los
gestores; ya sean estables o contratados, de mayor grado de coeficiente de
Inteligencia Emocional , le corresponda mayor grado de conocimiento de las
funciones que su puesto, y desempeiio laboral, que deriva en una mayor

productividad del Call Center en su conjunto.

Teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por Ia seccién de postgrado
de la Facultad de Ciencias Administrativas, el estudio contribuye al desarrolio
de SEDAPAL y de las organizaciones que cuenten con éstos centros de

contacto y servicios.

El Autor.



RESUMEN

La investigacion tiene por propdsito determinar si existe relacion significativa entre
el coeficiente intelectual emocional, el conocimiento de las funciones del puesto
con el desempefio de los gestores de servicio del Call Center Aquafono-
SEDAPAL. Bajo el enfoque cuantitativo y el método analitico explicativo, de la
poblacidbn de gestores de servicios (61) se seleccion6 como muestra no

probabilistica a 36 gestores (16 varones y 20 mujeres).

Se aplicaron tres instrumentos para medir la inteligencia emocional, el
conocimiento de las funciones del puesto y el desempefio de los gestores a través
del Inventario Emocional BarOn, adaptado a la realidad Peruana por Nelly
Ugarriza; Grado de Conocimiento de las Funciones del Puesto de los Gestores y

Evaluacién del Desemperio Gestores del Call Center Aquafono, SEDAPAL .

La prueba estadistica de Pearson, a un nivel de significacion del 0.01 arroja los
siguientes resultados respecto a la correlacion entre el Conocimiento de las
funciones del puesto con el Desempefio laboral de los Gestores de Servicio del

Call Center Aquafono- SEDAPAL. Se hall6 vinculacién significativa de 0,761.

Finalizada ia investigacion, se comprobd la existencia de relacion significativa
entre el grado de conocimiento de las funciones del puesto y el desempefio
labéral de los gestores de servicio, no encontrandose correlacion significativa
~.entre inteligencia emocional y el desemperio. Suplementariamente no se encontrd
relacion relevante entre las _variables precedentemente mencionadas y la

condicion contractual de los gestores de servicio.



Abstract

The research purpose is to determine whether there is significant relationship
between emotional 1Q, knowledge of the functions of the post with the
performance of service agents of the Call Center service Aquafono-SEDAPAL.
Under the quantitative approach and the method analytical explanation, of the
population of service agents (61) was selected a not probabilistic sample to 36

agents (16 males and 20 females).

Three instruments were applied to measure emotional intelligence, knowledge of
post functions and performance of service agents through the Baron Emotional
Inventory, adapted to the Peruvian reality by Nelly Ugarriza; Degree of knowledge
post Functions of service agents and Performance Evaluation of Call Center

service agents from Aquafono, SEDAPAL respectively.

The statistical test of Pearson, a significance level of 0.01 yields the following
results regarding the correlation between knowledge of the functions of the post
with job performance of service agents Aquafono Call Center Service-SEDAPAL.

positive significance was established at 0.761.

After investigation, we verified the existence of significant relationship between the
degree of knowledge of the functions of the job and job performance of service
agents, found no significant correlation between emotional intelligence and job
performance of service agents. Supplementary, non-significant relationship was
found between the variables mentioned above and the contractual status of

service agents.
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CAPIiTULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

1.1 Determinacién del problema

El Call Center Aquafono de SEDAPAL presenta una gran cantidad de
llamadas (demanda) de usuarios y clientes de la empresa que requieren
formular alguna consulta u orientacion, reclamos o requerimientos de
indole comercial u operativo. Para satisfacer positivamente a los
usuarios del servicio Aquafono, éste se tiene que ajustar a las
necesidades del mismo, en plena concordancia con la normatividad
interna y externa vigente, ademas de los avances tecnoldgicos

referentes a la gestion del Call Center.

Sin duda alguna, el Call Center Aquafono de SEDAPAL, es una interfase
de vital importancia en el proceso de atencion al cliente, requiriendo de
andlisis permanente para poder detectar las debilidades que presenta el
servicio, y en base a ello retroalimentar y aplicar correctivos, formulando

soluciones o alternativas que permitan optimizar esta interfase.

La seleccion del personal estable de éste servicio, la efectla el area de
Recursos Humanos de SEDAPAL, dentro del proceso de seleccidn de
los gestores de servicio, incluyen pruebas psicologicas, psicotécnicas

verbales, numéricas, y entrevista personal; las cuales tienen por finalidad



medir la capacidad que tiene el postulante para desempenarse con

eficiencia y eficacia en el puesto al cual postula.

Por otro lado, existe personal de apoyo, que a diferencia del personal
estable de la empresa; son seleccionados de acuerdo al curriculum vitae
por el jefe del servicio del Call Center, previa opinién de los supervisores

del Servicio Aquafono.

Para el personal de apoyo que labora en el Call Center Aquafono, no se
aplica la evaluaciéon del desemperfio del personal estable. Al no tener ser
evaluados de la misma manera que el personal estable; s6lo se mide su
de'sempeﬁo por la cantidad de llamadas contestadas, el tiempo de
respuesta y su tiempo de labor telefonica, obviado elementos cualifativos
de la atencion telefénica como: Tono de voz, claridad en la expresion de

ideas, cortesia, etc.

En estos dos grupos existe de facto una division por relacion contractual,
y como es natural, se perciben divisiones o grupos dentro del equipo,
algunos de ellos con cierta rivalidad, motivados probablemente por la

naturaleza contractual de origen, de los grupos a los cuales pertenecen.

La importancia que otorga la empresa al Call Center Aquafono es
percibida por quienes trabajan en el area como de minima importancia;
posiblemente por desconocimiento pleno o parcial de las funciones

estipuladas para el puesto del gestor de servicio; esta misma idea,



inclusive es comentada por el personal de otras areas: “Que los gestores
de Agquafono solo recepcionan llamadas”. Inclusive se han recortado
facultades a los gestores de servicio para hacer gestiones sobre algun
reclamo o requerimiento pendiente, quedando al minimo el campo de

accidn para los gestores de servicio.

Los gestores de servicio, tanto estables como personal de apoyo estan
inmersos en la dinamica Empresa-Grupo-Clientes. Para que ésta
dinamica funcione dentro de niveles aceptables, el personal involucrado
debe de tener las siguientes cualidades: Alto grado de lo que se lilama
inteligencia emocional, Optimo nivel de conocimiento de sus
funciones; que es la capacidad para reconocer sentimientos propios y
ajenos, y la habilidad para manejarlos. De esta manera, se podrian
conseguir niveles aceptables de desempefio, independientemente de la

condicién contractual que tengan los gestores de servicio.

Este estudio se encuentra enmarcado dentro de la administracidon
estratégica de los recursos humanos y busca establecer la relacién entre
las variables inteligencia emocional, el conocimiento de las funciones del
puesto y el desempefio de los Gestores de Servicio del Call Center
Aquafono — Sedapal, tomandose en cuenta ademas las siguientes
relaciones entre: a) relacion entre la inteligencia emocional, el
conocimiento de las funciones del puesto y el desempeno de los Gestores
dé Servicio, b) diferencias la inteligencia emocional y el desemperfio,

segun condiciéon contractual de los Gestores de Servicio, c) diferencias



1.2

entre el conocimiento de las funciones del puesto y el desempefio, segun
condiciéon contractual de los Gestores de Servicio y finaimente se
establecera las d) diferencias entre el conocimiento de las funciones del
puesto y la inteligencia emocional, segun condicién contractual de los

Gestores de Servicio

Formulacion del problema.

1.2.1. Problema general.
. Existe relacion entre la inteligencia emocional, el conocimiento de las
funciones del puesto y el desempefio de los Gestores de Servicio del

Call Center Aquafono- Sedapal?

1.2.2. Problemas especificos

1. ¢Existen diferencias entre la inteligencia emocional y el desempefio

laboral segun condicién contractual de los gestores?

2. ¢Existen diferencias entre el conocimiento de las funciones del puesto

y el desempefio laboral, segin condicién contractual de los Gestores?

3. ¢Existen diferencias entre el conocimiento de las funciones del puesto
y la inteligencia emocional segun condicién contractual de los

gestores?



1.3 Delimitacion del problema.

1.3.1 Delimitacion espacial.
Ei centro de la investigacion se encuentra ubicado en el
departamento de Lima, provincia de Lima, distrito de El Agustino,

en el centro operativo la Atarjea — Sede principal de SEDAPAL.

1.3.2 Delimitacion temporal.

Periodo de estudio: enero a diciembre del 2008.

1.3.3 Delimitacién social.
Gestores de Servicio Full time (Personal Estable- a tiempo
Completo) y Gestores de Servicio Part Time (Personal contratado

a tiempo parcial) del Call Center Aquafono-SEDAPAL.

1.4 Objetivos de la investigacioén.

1.4.1. Objetivo general

Determinar la  relacidon entre la inteligencia emocional, el
conocimiento de las funciones del puesto y el desemperio laboral

de los Gestores de Servicio del Call Center Aquafono- Sedapal



1.4.2 Objetivos especificos

1. Determinar si existen diferencias entre la inteligencia emocional y

el desemperio laboral segun condicion contractual de los gestores.

2. Determinar si existen diferencias entre el conocimiento de las
funciones del puesto y el desempefio laboral, segin condicién

contractual de los gestores

3. Determinar si existen diferencias entre el conocimiento de las
funciones del puesto y la inteligencia emocional segun condicion

contractual de los gestores

1.5 Justificacion

1.5.1 Justificacion tedrica

La investigacidn enmarcada dentro de la administracion estratégica
de recursos humanos, aporta nuevos conocimientos sobre la
dinamica de los Call Centers en el Per(, ya que estos ademas
son poco conocidas, a pesar que existe actualmente un auge de
Contact Center — Centro de Contaéto con el cliente que integra
varias interfaces de atencion al cliente como: Via Web, Chat,

Correo Electrénico, Video Chat y Teléfono — A su vez, sirve de



1.5.2

1.5.3.

base tedrica a la Administracion para iniciar o profundizar
investigaciones futuras relacionadas con los temas de Desempenio
Laboral y/o Inteligencia Emocional dentro del ambito de los Call
Centers y Contact Centers. Asimismo, se corroboraran las teorias
existentes que sustentan la relaciéon entre Inteligencia Emocional,

las funciones del puesto y el desempenio de los trabajadores.

Justificacion social

Servira de referencia en el camino a seguir con otras instituciones
estatales del rubro de servicios y ayudaria a SEDAPAL que brinda
un servicio elemental para el mantenimiento de la salud y calidad
de vida, a mejorar sus niveles de eficiencia en el servicio de
atencion que brinda a sus sensibles clientes, ciudadanos de Lima

Metropolitana.

Justificacion metodolégica

Se evaluan los diferentes elementos o factores que influyen en el
desempefio del Call Center Aquafono de SEDAPAL, permitira
presentar culminada la investigaciéon, conclusiones y soluciones
que seran utiles a la jefatura del servicio y a la gerencia, para que
pueda tomar decisiones que se basen dentro de un marco
metddico claro y preciso, ademas de aportar validez de contenido y

confiabilidad a los instrumentos de recoleccion de datos.



1.6 Limitaciones

No se han encontrado limitaciones de tipo tedrico, geografico ni
metodoldgico. Las principales han sido dos: por un lado las relacionadas con
las facilidades que ofrece SEDAPAL para acceder a informacion que se
considera confidencial o que puede afectar su credibilidad y prestigio, la
misma que ha sido superada con la flexibilizacion que ha adquirido
SEDAPAL mediante el Decreto de Urgencia N° 035 —2001, de fecha. 17 de
Marzo del 2001, el mismo que establece que todos los organismos y
empresas que pertenecen al estado estan obligadas a difundir y facilitar el
acceso a la informacion sobre su gestion, y de la nueva administracion como
consecuencia de las politicas de transparencia implementadas por el
gobierno del Dr. Alejandro Toledo Manrique, y en segundo lugar la falta de
investigaciones rigurosas realizadas por la empresa respecto a esta
problematica, situacidbn que parcialmente se ha visto superada por los

estudios que aparecen en antecedentes de la investigacion.



CAPITULO II
MARCO TEORICO:

2.1. Antecedentes de la investigacion.

2.1.1. Investigaciones extranjeras.

Inteligencia emocional y desempeiio

Hernandez Galicia, Estrella lveth (2008), en la tesis Inteligencia
emocional y desempeio [laboral de los supervisores de
industrias citricolas de Montemorelos, propuso conocer los
niveles de inteligencia emocional y desemperfio de los supervisores,
percibidos por el personal obrero. Se llegd a la conclusién que las
dimensiones de la inteligencia emocional del supervisor percibidas
por los obreros parecen tener un grado de influencia significativo en
el nivel de desempefio de los supervisores. Siendo las habilidades
sociales las que ejercen mayor influencia en la percepcion del

desempeno.

Si bien es cierto que las investigacion traté de encontrar relacion
significativa entre la inteligencia emocional y el desempefio; se
enfocdé solo en como las habilidades sociales, que es un
componente de la inteligencia emocional como motor principal del

desempefio de los supervisores.



Galvis Nunez, Carmen (2007), en la tesis Inteligencia emocional
de los gerentes en instituciones de educacién superior, plante6
analizar la inteligencia emocional de los gerentes en las facultades
de administracion. La investigacidon se enmarca en el area de las
ciencias sociales y la linea de investigacion corresponde a la
Gerencia Educativa. Se concluyd que los gerentes poseen
autocontrol emocional, pues dominan sus emociones durante Ia
jornada laboral reconociendo las situaciones elementales QUe le
generan emociones positivas y se consideran utiles al alcanzar un
objetivo general propuesto, perciben los sentimientos de su equipo
de trabajo, se preocupan por los problemas de los miembros de su
equipo de trabajo y comprende las situaciones que suceden a diario

en la institucion.

El estudio s6lo puede tomarse como referencia, ya que el grupo
humano objeto del estudio posee competencias y caracteristicas

disimiles al grupo de gestores de servicios.

Noriega Dominguez, Maria (2001), en la tesis La relacion entre
inteligencia emocional y desempefic docente, hizo una
recopilacion bibliografica acerca de la Inteligencia Emocional y el
desempefio, tomandose a éste ultimo como posible reﬂéjo de la
correcta aplicacion de la misma. Se concluye que no existe una

relacion significativa entre ambas variables.
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El estudio aparte de analizar a un grupo humano diferente como son
los docentes; hace una evaluacién tipo 360° (Se encuesta a
supervisores, pares o0 colegas y alumnos), lo cual pudo haber
distorsionado el resultado del estudio, debido a la heterogeneidad de
los encuestados. Posee un marco tedrico adecuado para su eétudio;
por el cual se han tomado como referencia algunos autores para la

investigacion
2.1.2. Investigaciones nacionales

Inteligencia emocional y desemperio

Salinas Gamboa, Diana Jacqueline (2001), Tesis. Relacién Entre el
Nivel de Inteligencia Emocional y el Nivel de Desempeno Laboral
en los Trabajadores Administrativos de la Universidad César
Vallejo de Trujillo, el objetivo de la investigacion fue determinar la
relacion entre el nivel de inteligencia émocional y el ni\)el de
desempefio laboral en los trabajadores administrativos de la
Universidad César Vallejo de la ciudad de Trujillo . Se concluy6 luego
de la investigaciéon que los trabajadores administrativos en general
(masculino y femenino) presentan desempeiio laboral e inteligencia
emocional adecuada.{ Con respecto al nivel de inteligencia emdcional

y desempeiio laboral muestran una correlacion baja.
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La investigacion es un buen referente para el presente estudio, sin
embargo, sus resultados pueden resultar siendo inclusive opuestos a la de
la presente investigacion, debido a la naturaleza diferente entre el trabajo

administrativo y la labor ejercida como gestor telefonico de Call Center

Call Center Aquafono de SEDAPAL

Urbina Cruz, Félix (2004), Calidad del servicio del Call Center
Aquafono — SEDAPAL, la investigaciéon fue realizada en el Call
Center Aquafono de SEDAPAL, cuyo periodo de estudio es Enero-
Diciembre del 2001. Se estudian a dos grupos humanos: Gestores de
servicio y Clientes de SEDAPAL que utilizan el referido servicio.
Ademas, trata de explicar corho los niveles de preparacion de los
gestores de servicio, su eficiencia, eficacia, el sistema interactivo de
voz, la motivacion, el ambiente de trabajo, la capacitacion recibida, la
coordinacion interna e interfuncional donde participa el gestor de
servicio de Aquafono, el soporte tecnoldgico en Hardware y Software
inciden en la percepcién de los clientes que utilizan el servicio de

Aquafono y de los mismos gestores de servicio.-

Indudablemente, esta investigacion es un buen referente, ya que
otorga uh marco referencial sobre los gestores de servicios y otros
elementos relacionados en la dinamica diaria del Call Center que
inciden en la Calidad del Servicio al Cliente, sin embargo, por ser sélo

una investigacion descriptiva, no profundiza en las causas que
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motivan una impresion deficiente por parte de los Clientes sobre la

Calidad que brinda el Call Center

Calle Coérdova, Marianela (2008), Anadlisis y Diagnéstico del
Servicio de Atencion Telefonica al Cliente como estrategia de la
Comunicaciéon Organizacional en el caso SEDAPAL, Analizar y
Diagnosticar la comunicacién organizacional en relacion al servicio en
general que brinda el Call Center Aquafono- SEDAPAL, en base a los
resultados obtenidos de la aplicacion de técnicas de investigacion,
Gestores de Servicios y clientes del Call Center Aquafono, reportes
estadisticos, observacion y sistema de grabacién; luego del analisis
del servicio que brinda el Aquafono, la investigacidn concluye en pone
énfasis en el potencial que posee aquafono para mejorar la estrategia

comunicacional entre el cliente y SEDAPAL.

Esta investigacion resalta el tema comunicacional del Cail Center y
nos ayuda a reflexionar sobre la importancia de éste en
organizaciones de gran envergadura como SEDAPAL, como elemento
esencial en la estrategia comunicacional de la empresa. No obstante,
sblo se enfoca en estudiar los fiujos de comunicacion relacionados

con el Call Center
Guaguayo Infante, Erwing (2007), Mejoramiento Del Servicio Del

Call Center — Aquafono, su objetivo es mejorar el servicio del Call

Center - Aquafono, para atender la mayor cantidad de llamadas,
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estandarizar las respuestas y reducir el tiempo de atencion; para ello
ssu analisis se sustenta en entrevistas a gestores de servicios y
clientes del Call Center Aquafono, Reportes Estadisticos, Informacion
Operativa, la investigacion finaliza en enunciar sugerencias de mejora
por el lado del tratamiento de informacién que se le brinda al cliente,
mejorar la coordinacion interfuncional de las areas respectivas y

mejorar la supervision de los terceros que trabajan para SEDAPAL.

Esta investigacion se enfoca en dos temas importantes, el de mejorar
la coordinacién interfuncional del Call Center con otras areas de la
empresa y mejorar la metodologia de trabajo de los gestores, a fin
gue se mejoren sus tiempos de atencidn y respuesta; permitiendo un
mayor nivel de servicio en el Call Center. No obstante, s6lo menciona
sugerencias de cOmo mejorar el servicio y no muestra el

procedimiento para ejecutar las mismas
2.2. Bases teoricas

2.2.1. Inteligencia emocional

En los udltimos anos se ha elevado el creciente interés por la inteligencia
emocional, traduciéndose esto en distintas definiciones e instrumentos de
medicién. En el ambito organizacional, este tema también ha traido cambios
relevantes, llegandose a reCondcer la importancia de la emociones en la vida

laboral del individuo, pues las investigaciones han demostrado que la
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inteligencia emocional es un factor clave que influye en la efectividad
organizacional, el liderazgo, el desarrollo de carreras, el desempefio y el

trabajo grupal.
Emocion e inteligencia.

La emocioén y la inteligencia, son dos conceptos independientes que han
logrado, a través del tiempo, una serie de fundamentos tedricos
importantes. Historicamente, se consideraba que estos conceptos
mantenian una relacion antagdénica. En la actualidad', sin embargo, se
pretende integrar ambas nociones en un mismo concepto: la inteligencia
emocional. La inteligencia emocional se define como la habilidad para
reconocer, tratar y afrontar las propias emociones y las de los otros.

(Gabel,2005: 5)

La emocién es el catalizador que impulsa a la accion. Tradicionalmente, el
concepto de la emocion se ha relacionado con los campos de la psicologia
y sociologia, desempefiando un papel fundamental en la configuracién de
la interaccién social. En la psicologia contemporanea se ha puesto énfasis
en la funcionalidad de las emociones, como fuente principal para la
motivacion y como modelador de la opinidn y juicio de las personas. Las
emociones sirven, entonces, como la fuente mas poderosa, auténtica y
motivadora de energia hurﬁana. Por lo tanto, se podria entender a ia
emocién como una respuesta mental organizada a un evento que incluye

aspectos psicolégicos, experienciales y de inteligencia, (idem: 9).

15



Por mucho tiempo, el término de inteligencia se utilizaba para denotar
unicamente la habilidad para aprender y razonar. Aunque existen diferentes
tipos de inteligencia, en téfminos generales este concepto implica la
reunién de informacién, y el aprendizaje y el razonamiento sobre esta
informacién; es decir, la habilidad mental asociada con las operaciones

cognitivas.

De este modo, a través de la evolucion de los conceptos, la emocion y la
inteligencia han presentado una gama de propuestas y perspectivas que

incluyen los contextos ambientales, situacionales, culturales y personales.

La inteligencia emocional es una de ellas y se ha configurado como
resultado del desarrollo, evolucion y combinacién de la emocién y la
inteligencia. Tal integracién, asi como la formacién del concepto de
inteligencia emocional, ha generado el reconocimiento de los aspectos
psicolégicos no cognitivos que intervienen en el comportamiento humano.
En esta linea, los estudios han demostrado una correlacion o grédo de
relacion significativa entre el aspecto cognitivo y el emocional en las
pérsonas y como dicha relacidbn es importante para la obtencién de

resultados efectivos en cualquier area de la actividad humana.

Puede decirse en resumen que un individuo es mas 0 menos inteligente

emocionalmente dependiendo si éste posee mayor o menor conciencia

16



emocional de sus emociones y los efectos que éstas ocasionan. {Tabla

N°2.1.)

Tabla N° 2.1.
Reconocer nuestras emociones y sus efectos

Las personas dotadas de esta competencia

+ Saben qué emociones estan sintiendo y por qué

« Comprenden los vinculos existentes entre sus sentimientos, sus
pensamientos, sus palabras y sus acciones

» Conocen el modo en que sus sentimientos influyen sobre su

rendimiento

« Tienen un conocimiento basico de sus valores y de sus objetivos

Fuente: Goleman, Daniel (1998: 63}

Modelos sobre inteligencia emocional

Modelo de BarOn (I-CE).

BarOn, Reuven (1997, cit. Ugarriza, 2009:3), define a la inteligencia
emocional como un conjunto de habilidades personales, emocionales y
sociales y de destrezas que influyen en nuestra habilidad para adaptarse y
enfrentar a las demandas y presiones del medio. Como tal, nuestra
inteligencia no cognitiva es un factor importante en la determinacion de la
habilidad para tener éxito en la vida, influyendo directamente en el

bienestar general y en la salud emocional.

La estructura del modelo de Bar-On (idem) de inteligencia no cognitiva
puede ser vista desde una forma sistémica. La visién sistémica, es descrita
considerando los cinco componentes mayores de la inteligencia emocional
y sus ‘subcomponentes que se relacionan logica y estadisticamente. Por

ejemplo: Empatia, Relaciones Interpersonales; Responsabilidad Social y
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son partes de un grupo comun de componentes sistematicamente
relacionados con las habilidades interpersonales de alli que se hayan
denominado “Componentes Interpersonales”. A continuacion presentamos
el Grafico N° 2.1 en donde se detalla sistematicamente la estructura de la

Inteligencia Emocional, concordante con las siguientes abreviaturas:

Cociente Emocional General, CIA = Componente Intrapersoual: CIE

Componente Interpersonal CAD = Componente de Adaptabilidad, CME
Componente del Manejo del Estrés, CAG = Componente del Estado de
Animo en General. Subcomponentes: CM = Comprensién de Si Mismo. AS

= Asertividad: AC = Auto/concepto. AR = Autorrealizacion: IN =

Independencia EM = Empatia; Rl = Relaciones Interpersonales; RS
Responsabilidad Social, SP = Solucion de problemas: PR = Prueba de la
Realidad: FL = Flexibilidad, TE = Tolerancia al estrés, Cl = Control de

Impulsos: FE = Felicidad, OP = Optimismo.

Grafico N2 2.1
Enfoque Sistémico de los Subcomponentes de la
Inteligencia Emocional y Social del I-CE de Bar-On

Fuente: Ugarriza, Nelly (2009:3)
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Segun Ugarriza (idem: 4-5), las definiciones de los quince factores de la

inteligencia personal, emocional y social evaluada por el Inventario de

Cociente Emocional son:

1. Componente intrapersonal (CIA): Area que relne los siguientes

componentes: comprensidon emocional de si mismo, asertividad,

autoconcepto, autorrealizacion e independencia.

a)

b)

d)

Comprension _emocional de si_mismo (CM): la habilidad para

- percatarse y comprender nuestros sentimientos y emociones,

diferenciarlos y conocer el por qué de los mismos.

Asértividad (AS): La habilidad para expresar sentimientos,
creencias y pensamientos sin dafiar los sentimientos de los demas;
y defender nuestros derechos de una manera no destructiva.
Autoconcepto (AC): La habilidad para comprender, aceptar y
respetarse a si mismo, aceptando nuestros aspectos posit:ivos y
negativos, como también nuestras limitaciones y posibilidades.

Autorrealizacion (AR): La habilidad para realizar lo que realmente

podemos, queremos y disfrutamos de hacerio.

Independencia (IN): La habilidad para autodirigirse, sentirsé seguro

de si mismo en nuestros pensamientos y acciones y ser

independientes emocionalmente para tomar nuestras decisiones.
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2. Componente interpersonal (CIE): Area que reune los siguientes

componentes: empatia, responsabilidad social y relacién interpersonal.

a) Empatia (EM): La habilidad de percatarse, comprender, y apreciar

los sentimientos de los demas.

b) Relaciones interpersonales (Rl): La habilidad para establecer y

c)

mantener relaciones mutuas satisfactorias que son caracterizadas
por una cercania emocional e intimidad.

Responsabilidad social (RS): La habilidad para demostrarse a si

miSmo como una persona que coopera, confribuye y que es un

miembro constructivo del grupo social.

3. Componente de adaptabilidad (CAD): Area gue retine los siguientes

componentes: prueba de la realidad, flexibilidad y solucion de problemas.

a) Prueba de la realidad {PR): La habilidad para evaluar la

b)

correspondencia entre lo que experimentamos (lo subjetivo) y lo que
en la realidad existe (lo objetivo).

Flexibilidad (FL): La habilidad para realizar un ajuste adecuado de

nuestras emociones, pensamientos y conductas a situaciones y
condiciones cambiantes.

Solucion de problemas {SP): La habilidad para identificar y definir

los problemas como también para generar e implementar soluciones

efectivas.
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4. Componente del manejo de estrés (CME): Area que retine los siguientes

componentes: tolerancia al estrés y control a los impulsos.

a) Tolerancia al estrés (TE). La habilidad para soportar eventos

adversos, situaciones estresantes, y fuertes emociones sin
“desmoronarse”, enfrentando activa y positivamente el estrés.

b) Conirol de los impulsos {Ci): L a habilidad para resistir o postergar

un impulso o tentaciones para actuar y controlar nuestras

emociones.

5. Componente del estado de animo en general (CAG): Area que retne los

siguientes componentes: optimismo y felicidad.

a) Felicidad (FE): La habilidad para sentirse satisfecho con nuestra

vida, para disfrutar de si mismo y de otros y para divertirse y
expresar sentimientos positivos.

b) Optimismo {(OP): La habilidad para ver el aspecto mas brillante de

la vida y mantener una actitud positiva a pesar de la adversidad y los

sentimientos negativos.

Modelo de cuatro-fases de Inteligencia emocional o modelo de

habilidad

Este modelo (Mayer y Salovey, 1997: 31) concibe la inteligencia emocional

como una inteligencia por su propia naturaleza, relacionada con el
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procesamiento de informacidn emocional, a través de la maniputacion
cognitiva y conducida sobre la base de una tradicién psicomotriz. Esta
perspectiva busca identificar, asimilar, entender y, por ultimo, manejar
(controlar y regular) las emociones. La inteligencia emocional “representa la
aptitud o habilidad para razonar con las emociones” (Mayer y Salovey
1997: 15) y como tal es diferente del logro emocionai o competencia

emocional.

El modelo esta compuesto de cuatro etapas de capacidades emocionales,
cada una de las cuales se construye sobre la base de las habilidades
logradas en la fase anterior. Las primeras capacidades o las mas basicas
son la percepcion y la identificacion emocional. En términos de desarrollo,
la construccién emocional empieza con la percepcion de la demanda
emocional de los infantes. A medida que el individuoc madura, esta
habilidad se refina y aumenta el rango de las emociones que pueden ser
percibidas. Posteriormente, las emociones son asimiladas en el
pensamiento e incluso pueden ser comparadas con otras sensaciones 0

representaciones.
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Tabla N° 2.2

Modelo de cuatro fases de inteligencia

emocional de Mayer y Salovey

placenteros
como a aquellos
que no lo son.

informativa o utilitana.

Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3 Categoria 4

La regulacién de las emociones para promover el crecimiento emocional e intelectual.
La habilidad | La  habilidad para|lLa  habilidad para{la  habilidad para
para estar | emplear refiexivamente [ monitorear manejar las emociones
abierto a los | o desprenderse de una | reflexivamente las | en uno mismo y en
sentimientos, emocién, dependiendo | emociones personales; | otros, mediante el
tanto a los | de su naturaleza | asf como €l | control de las

reconocimiento de cuan
claras, influenciables o
razonables son.

emocionhes hegativas y
la focalizacion en las
placenteras; tener que
reprimir o exagerar la
informacién transmitida. |

Entendimiento y andlisis de las ermociones:

Empleo del conocimiento emocional

La habilidad
para describir las
emociones Yy
reconocer  las
representaciones
de estas en las

palabras. Por
efemplo, la
relacion entre

querer y amar.

La habilidad para
interpretar los
significados de las
emaociones con
respecto a las

relaciones {por ejemplo,
la tristeza casi siempre
acompafia a la pérdida).

La  habilidad  para
entender los
sentimientos complejos;
por ejempio, la

ambivalencia.

La habilidad
reconocer las
transiciones entre las
emociones, tales como
fa transicion de la jira a
la satisfaccion o de la
ira a la timidez.

para

Facilitacién emocional del pensamiento

comportamiento.

Las emociones | Las emociones estan fo : Bl animo  emocional | Los estados
dan priornidad af | suficientemente modula ios cambios en | emocionales se
pensamiento, disponibles como para | ef individuo: de | diferencian y fomentan
por medio de | que puedan ser | optimista a pesimista, o | métodos de solucion de
dirigir {a atencién | generadas como ayuda | cual alienta el | prohlemas (ejemplo, fa
a la informacién | para el juicio y la | reconocimiento de | felicidad facilita el
importante. memoria concerniente a | miltiples puntos de | rezonamiento inductivo
los sentimientos. vista. ¥y la creatividad).
Percepcion, evaluacion y expresidn de la emocion

La habilidad | La  habilidad para | La  habilidad para | La  habilidad para
para identificar la | identificar las | expresar las emociones | discnminar entre
emocion en | emociones en ofras | con precision y para | sentimientos; por
nuestros estados | personas, objetos, | expresar las | ejemplo, expresiones
fisicos, sitaciones, eic, a | necesidades de | honestas versus
sentimentales y | través del lenguaje, | aquellos sentimientos. deshonestas.
reflexivos. sonido, apariencia vy

Fuente: Mayer y Salovey (1997, cit Gabel 2005:15).

Modelo de las competencias emocionales.

El modelo de las competencias emocionales (CE) de Daniel Goleman,

comprende una serie de competencias que facilitan a las personas ei

manejo de las emociones, hacia uno mismo y hacia los demas (Boyatzis et

al. 2000- cit. Gabel: 16-17). Este modelo formula la Inteligencia Emocional

en téminos de una teoria del desarrollo y propone una teoria de
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desemperio aplicable de manera directa al ambito laboral y organizacional,
centrado en el pronostico de la excelencia laboral. Por ello, esta
perspectiva esta considerada una teoria mixta, basada en la cognicion,
personalidad, motivaciéon, emocion, inteligencia y neurociencia; es decir,

incluye procesos psicologicos cognitivos y no cognitivos.

Tabla N° 2.3
Inventaric de habilidades emocionaies

Inventario de habilidades emocionales

Autoconciencia (self-awareness)
= Autoconciencia emocional: reconocimiento de nuestras emociones y sus efectos.
= Acertada autcevaluacién: conocimiento de nuestras fortalezas y limitaciones.
= Autoconfianza: un fuerte sentido de nuestros méritos y capacidades.
Autodireccion (selff~-management)
= Autocontrol: control de nuestras emociones destructivas e impulsos.
« Fiabilidad: muestra de honestidad e integridad.
- Conciencia: muestra de responsabilidad y manejo de uno mismo.
= Adaptabilidad: flexibilidad en situaciones de cambio u obstaculos.
= Logro de orientacién: direccion para alcanzar un estadndar interno de excelencia.
+ Iniciativa: prontitud para actuar.
Aptitudes sociales (social-awareness)
= Influencia: tacticas de influencia interpersonal.
« Comunicacién: mensajes claros y convincentes.
= Manejo de conflicto: resolucién de desacuerdos.
= Liderazgo: inspiracion y direccién de grupos.
« Cambio catalizador: iniciacion y manejo del cambio.
» Construccion de vinculos: creacidon de relaciones instrumentales
Relaciones de direccion (relationship management)
* Trabajo en equipo y colaboracién.
* Creacion de una visién compartida en el trabajc en equipo.
* Trabajo con otros hacia las metas compartidas.
Fuente: Boyatzis et &l 2000, {Cit Gabel 2005:17).

La inteligencia emocional en los gestores del call center

Los gestores de servicio aparie de lidiar con situaciones de estrés
que puedan ocurrir en sus hogares, deben de soportar situaciones
estresantes dentro de la jornada laboral en la que le toca trabajar. He
alli la importancia que estén preparados emocionalmente para

manejar adecuadamente situaciones de estrés
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2.2.2.

Dado el esfuerzo emocional que supone lidiar telefdnicamente con los
clientes, la tasa de abandono o desercion en este fipo de trabajo es
muy ailta. Es por eso que resulta de gran importancia buscar las vias
para disminuir las situaciones estresantes, con el objetivoc que no

afecte el desempefio det gestor de servicios.
Conocimiento del Puesto.

Conocimiento.
El conocimiento es el reflejo activo y orientado a un fin o propésito del
mundo objetivo y sus leyes; es un proceso infinito de aproximacion del

pensamiento al objeto que se quiere conocer.

El conocimiento .es la aprehension y la abstraccion que hacemos de
los hechos, objetos © fenémenos materia de estudic como
consecuencia de la interaccion de un sujeto cognoscente, una
conciencia y de un objeto de conocimiento o realidad, llegando, esta
ultima, a reflejarse en la mente y formar parte de la conciencia del

hombre de la cual también depende.
El conocimiento, es una de las funciones mas comunes de! hombre

gue se ponen a prueba en las actividades cotidianas o en las

experiencias personales, en la practica social.
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El conocimiento, es reflejo de los fendmenos del mundo exterior y de
[as leyes de su movimiento producidos en la conciencia del hombre; el
reflejo de la naturaleza, del mundo exterior en la mente humana, debe
entenderse que es un proceso dinamico y permanente. Esto hace que
el conocimiento se entienda como una reproduccion mentai del
concreto real que no esta estatico sino dinamico, es decir, se
encuentra en permanente movimiento, por lo tanto en permanente

cambio.

Hernandez y Garcia (1991:60), como otros autores, hacen distincion
entre imagenes mentales y conocimiento. Estos, los conocimientos,
son abstracciones o generalizaciones de las imagenes, mientras que
aquellas tienen un caracter mas sensorial. Segun estos autores, los

conocimientos se podrian considerar "imagenes de imagenes”.

Para Novak (1998:109), todo conocimiento estd compuesto de
conceptos y proposiciones, referidos a las estrategias de aprendizaje
y a los métodos de conducir una investigacion, asi como la dimension

afectiva de la experiencia asociada a tales conceptos y proposiciones.

Novak, da un énfasis principal sobre el conocimiento, y refiere que es
la capacidad innata del ser humano para detectar regularidades y para
agrupar en funcion de tales constancias o regularidades. De esta

forma, el conocimiento 1o define como una "regularidad en los
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acontecimientos o en los objetos que se designan mediante algun

término”

El conocimiento como producto, es el resultado de la accién de
conocer, es decir es el contenido significativo que el sujeto adquiere
como consecuencia de ia captacion del objeto, es decir el concepto.
Es factible de adquirir, acumular y transmitir.

Conocimiento de la atencion telefonica al cliente

La atencion al cliente es el nexo de unidn de tres conceptos: Servicio
al cliente, satisfaccion del cliente, y calidad en el servicio. Mediante el
esmerado trato en la prestacidon del servicio, el cuidado de los
detalles, la disposicion de servicio que manifiestan los empleados, ei
cumplimiento de servicios, etc.; se logra complacer y fidelizar al cliente

(Altuzarra: 2005: 5).

Independientemente del papel que juegue en el negocio de
SEDAPAL, la atencidn telefénica se ha convertido un el canal de
comunicacion imprescindible para el cliente y dependiendoc de un
adecuado uso y gestidon, se transmitiere multitud de valores de la

empresa (imagen, eficacia, compromiso, etc.).
Para ello es necesario que el personal que trabaja en cualquier Call

Center tenga ciertas caracteristicas como:. Habilidades de

comunicacion, capacidad de trabajo en equipo, tener una voz
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agradable y demostrar estabilidad emocional, todas éstas sustentadas
en el conocimiento del puesto, es decir de las funciones de los
gestores del Call Center, respecto de sus tareas y acciones que le son

inherentes.
Puesto

Es la unidad impersonal de trabajo que identifica las tareas y deberes
especificos, por medio del cual se asignan las responsabilidades a un
trabajador. Un puesto de trabajo tiene una serie de exigencias y
particularidades en varios niveles y eso se traduce en una serie de
caracteristicas que debe reunir una persona para desarrollar el puesto

de trabajo de forma exitosa o eficaz.

Cabe recordar que el puesto o cargoc no es estatico, estable ni
definitivo: estd en constante cambio y adaptacidn (Bohlander,

Sherman y Snell 2001:90).

Los términos “Andlisis de puestos de trabajo”, “Descripcion de puestos
de trabajo” y “Especificaciones o requisitos det puesto de trabajo” son
habitualmente utilizados indistintamente dentro del proceso de la
planeacidn de los recursos humanos; por lo que conviene establecer,

al menos de forma teérica, una diferenciacion conceptual:
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Analisis de puestos de trabajo: procedimiento de obtencidn de
informacién acerca de los puestos: su contenido y los aspectos y

condiciones que los rodean (Ruiz 2007:8).

Descripciéon de puestos de trabajo. documento que recoge la
informacién obtenida por medio del andlisis, quedando reflejada de
este modo, el contenido del puesto asi como las responsabilidades y

deberes inherentes al mismo. (idem)

Especificaciones del puesto de trabajo: esta relacionado con los
requisitos y cualificaciones personales exigidos de cara a un
cumplimiento satisfactorio de las tareas: nivel de estudios,
experiencia, caracteristicas personales, etc. Estos requisitos emanan
de forma directa del analisis y descripcidén del puesto. Mediante esta

informacién se élabora el perfil profesiografico (idem).

Es importante, también, aclarar la diferencia entre ciertos términos
comunmente utilizados en el Andlisis y descripcidon de puestos de

trabajo:

Elemento: Es la unidad minima indivisible del trabajo. (Fernandez,

1999:332).

Tarea: Actividad individualizada e identificable como diferehte del
resto, con un principio y fin claramente definidos. (Fermandez,

1999:865).
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Funcidn: Conjunto de tareas, realizadas por una persona, que forman
un area definida de trabajo. Suelen mantener entre si una relacion de

proximidad fisica o técnica. (Ruiz, 2007:9)
Recoleccion de informacion de Puestos.

Para cumplir cabalmente con ésta responsabilidad, se debe recabar
informacién comprobable o verificable sobre las funciones,
obligaciones, actividades y acciones de cada uno de los puestos de la

organizacion.

Los datos del puesto pueden obtenerse de varias formas. Los
métodos mas comunes para analizar puestos son las entrevistas,

cuestionarios, observacion y diario de actividades.

Luego de efectuar la recoleccién de informacion, el analista de
recursos humanos debe revisar que las funciones de puesto encajen
perfectamente con los objetivos y metas trazadas de la organizacion,
para asi mantenerlos alineados en el tiempo.

Anadlisis del puesto.

El andlisis de puesto constituye la principal responsabilidad de la

Gerencia de Recursos Humanos. Concordante con el punto anterior,
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el primer paso es recabar informacién objetiva y comprobable
respecto a los verdaderos requerimientos det puesto: Funciones,
obligaciones, responsabilidades, actividades y acciones; las evalla,
organiza y toma decisiones de si las rhantiene, las redisena o Ias
cambia, considerando también la realidad de la organizacion y el
entorno. El andlisis de puesto permite desarrollar descripciones y
especificaciones del puesto, con el unico propdsito de mejorar la

calidad en el desemperio y la productividad {Pintado, 2005: 22) |

El analisis de puestos debe proporcionar datos suficientes para
elaborar el disefo del puesto y a partir de alli definir los estandares de
requerimiento sobre el cual se elaborara finaimente el perfil del
puesto. Un perfil del puesto debe tener mas informacién util que una
descripcion de puesto. Un perfil del puesto es el resultado de un buen

andlisis y disefio de puestos (idem).

Otros autores como (lvancevich, 2004:161), definen al analisis del
puesto como un proceso sistematizado para reunir informacion sobre
aspectos importantes de los puestos.

Descripcion de puesto.

La descripcién del puesto es la definicién escrita de un puesto y de las

obligaciones que él incluye. En el se muestran ios requerimientos

conductuales, organizativos y ambientales. Es en éste punto que se
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debe tener mucho cuidado, porque un puesto mal disefiado puede
traer como consecuencias en los empleados altos niveles de rotacion

de personal, quejas, etc.
Diseno del puesto.

Es la actividad que se deriva del andlisis de la descripcion del puesto,
todo el disefio de puesto debe estar orientado a los objetivos y metas
organizacionales. En el disefio del puesto se determinan .Ias
actividades especificas a desarrollarse, los métodos a .utilizarse para
desarrollarlas y las demas relaciones del puesto con las areas de la

organizacion.
Para el disefio del puesto, se deben considerar los siguientes factores:

Objetivos y fines de la organizacion alineados con los fines y
objetivos del puesto.

Tecnologias a usar.

Perfil del puesto.

La definicion correcta del perfil del puesto cobra vital importancia,

porque a partir de alli se podra confrontar en el futuro la relacion:

adecuacion persona — puesto que servird de base medible para la

evaluacion del desempenio. (Alles, 2002: 28).
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Un perfil puede tener dos partes: El perfil en si mismo (del trabajo) y el
perfil de la organizacion. Del equilibrio de ambas se logra elaborar el

perfil (disefio) de un puesto de una organizacién determinada.

La busqueda constante toda organizacion como SEDAPAL es
encontrar a la persona de acuerdo al perfii. Llegar a seleccionar al
candidato, cumpliendo la identidad "puesto-persona”, para lograr un

empleado motivado.

Contenido de un perfil del puesto

e Denominacion del Puesto

¢ Identificaciéon del Puesto

o Misién del Puesto

. Descripdién del Puesto: Funciones y responsabilidades

¢ Requisitos

 Competencias genéricas: En general las competencias técnicas o

de conocimientos y las de gestion

En el caso de SEDAPAL, observamos que los perfiles cumplen con la
descripcion teodrica tratada. A continuacidon en la Tabla N°® 2.4,
presentamos el contenido del perfil de los Gestores De Servicios —

Aquafono.
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Tabla N° 2.4
Perfil de Puesto Gestor de Servicios Aquafono-SEDAPAL
Denominacién del puesto: Gestor De Servicios — Aquafono.

Identificacién del puesto
Unidad Orgéanica: Gerencia Comercial
Grupo Ocupacional: Profesionales.
Categoria: VI

Misién del puesto
El Gestor de Servicios — Aquafono es responsable por brindar atencién a los clientes, via servicio

telefénico.

Descripeién del puesto: Funciones y responsabilidades.

Recepcionar las llamadas de los clientes y aquellas ingresadas al sistema ONE y Lotus
Notes, registrando los reclamos de diversa indole para atenderlos mediante el servicio de
Terceras y/o con personal propio.

s Realizar la revision y analisis de los casos presentados, registréndoles en el sistema.

+« Coordinar y enviar los reclamos a las areas pertinentes para que se encarguen dela
atencién operativa de inspeccién y/o ejecucién de los trabajos de campo por servicio de
Terceros y/o con personal propio.

Efectuar el seguimiento de cada caso, garantizando la atencién del servicio al cliente.
Realizar la devolucién de las lamadas a los clientes, cuando los casos son especiales.
Realizar el seguimiento de las ltamadas producidas, asi como las llamadas tipo o de control
para verificar el correcto funcionamiento del servicio. '

« Realizar el analisis de las mejoras incorporadas en el servicio, asi como elaborar las
estadisticas mensuales de las llamadas producidas y su correspondiente analisis

+ [Efectuar coordinaciones administrativas con las areas involucradas para recepcionar, emitir
yfo revisar la documentacién comrespondiente.

Velar por el correcto funcionamiento del sistema ONE.
Organizar y controlar el servicio de Sedapal en su Hogar ejecutadas por las Empresas
fontaneras.

* Eflaborar y efectuar el seguimiento de los tumos de los gestores, en coordinacién con el
Equipo de Registro y Control. ’

» Operar y controlar la base de datos en la Central de Denuncias 0-800-16-300, asi como
elaborar los reportes estadisticos e informes relacionados al servicio Aguafono, asi como
apayar en la plataforma del sistema OPEN SGIO.

¢ Realizar la toma de llamadas ingresadas a través de la central de denuncias 0-800-16-300,
asi como la revision y analisis de las denuncias, registrandolas en el aplicativo de soporte
informatico, Open SGS y Open SGIO.

=  Supervisar y evaluar la gestion de los ejecutivos de cuenta, asi corno administrar la cartera
de clientes particulares de la red.

+ Registrar, operar, mantener e informar sobre las actividades de la Oficina Comercial Virtual-
Aquanet.

® Realizar otras actividades que le son asignadas por la Jefatura.

Reguisitos
Profesional Universitario: Bachiller Minimo.

Competencias*: Comunicativas, sociales, efe.

* Autores como Mertens (2000, Pag: 14) dividen las competencias en habllidades, actitudes, comunicacion y
personalidad, sin embargo SEDAPAL sdlo tiene en cuenta para este caso 2 de ellas

Fuente; SEDAPAL-M.O.R.E.- Gerencia Comercial.

Conocimiento del puesto del Cail Center.

Un Factor determinante en el desemperio de los gestores de servicio;
ya sea personal estable o contratado; es conocer a cabalidad sus

funciones y tareas asignadas, de lo contrario puede tener limitaciones
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en la operatividad diaria de sus labores. Sus funciones no son estaticas
y pueden ser modificadas; por lo tanto es importante que dichas
modificaciones sean comunicadas oportunamente a los gestores de

servicio.

2.2.3. Desempeiio laboral

Tiene como base a las teorias de la motivacién entre las que se

tienen:
Teoria de las necesidades de Maslow

La teoria de las necesidades de Maslow parte del supuesto que el
hombre actua por necesidades. Maslow (1991:21-33) elabord la teoria
basada en el concepto de Jerarquia de necesidades que influye en el

comportamiento del hombre.

Maslow concibe esta jerarquia por el hecho de que el hombre es una
criatura Cuyas necesidades crecen durante la vida. A medida que el
hombre satisface sus necesidades basicas surgen otras mas elevadas

gue impulsan su comportamiento.

Segun Maslow entren las necesidades de orden inferior se

encuentran:
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Fisioloficas: Son necesidades base, por lo tanto éstas deben de ser
satisfechas con el fin que haya motivacion para desempefar cualquier
otra actividad. Mientras un sujeto tenga hambre o sed su conducta se
enfocara a satisfacer ésta necesidad; mientras perduren éstas
actividades, todas las demas seran poco importantes. Estas
actividades se refieren a agua, aire, comida, alimento, vivienda,

vestido, etc.

Seqguridad: Estan situadas en el segundo nivel de de la piramide de
necesidades; se relaciona con la tendencia a la conservacion fisica
frente a situaciones de peligro, incluye el desec de seguridad en
cuanto a la estabilidad laboral o conservacion de su empleo, ausencia

de dolor, etc.

Entre las necesidades de orden superior se encuentran:

Sociales o de pertenencia: Estas necesidades constituyen el tercer

nivel de la piramide de las necesidades; esta relacionada con las
necesidades de dfiliacion El hombre siente la necesidad de
relacionarse o agruparse formal o informalmente. El afiliarse a grupos,

tener amigos, recibir carifio, amor, etc.
Estima: Comprende la autoestima y la estima de los demas. Es

necesario recibir el reconocimiento de los demas, de generar

sentimientos de prestigio de confianza en si mismo, lo cual se
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proyecta al medio en que interactia. La busqueda de estima y el
desarrollo de un concepto positivo de si mismo dependen
completamente de la satisfaccion de las necesidades de afecto y
pertenencia. Son necesidades de respeto, prestigio, admiracion,

poder, reconocimiento, reputacion, posicidn social, etc.

Autorrealizacién: Consiste en desarrollar al maximo el potencial de
cada uno, se trata de una sensacion de auto superadora permanente.
El llegar a ser todo lo que uno se ha propuesto como meta, es un
objetivo humano inculcado por la cultura del éxito y la competiti\)idad y
por ende de prosperidad emocional y social. Se ie denominan también
necesidades de crecimiento, incluyen la realiiacién, hacer lo que a

uno le gusta y es capaz de lograrlo.

En las sociedades modernas muchos trabajadores ya han resuelto
sus necesidades de orden inferior y estan motivados por necesidades
psicolégicas de orden superior. Sin embargo esto no sucede en los
paises como el nuestro en el que aun existen muchas personas que

trabajan para satisfacer necesidades primarias.
Teoria del doble Factor de Herzberg.
Para Herzberg (1959, cit. Da Silva 2002: 234-236), la actividad mas

importante de una persona es su trabajo, concebida como una

actividad eminentemente social, la cual puede presentar o no
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oportunidad para satisfacer necesidades sociales de todo tipo, como la

de autoestima, de capacitacion, etc.

Segun Herzberg, si el trabajo contiene factores motivadores, el
impulso (primer elemento de la motivacién) sera generado
internamente, por el individuo, en lugar que sea externamente
aplicado y asi el sujeto tendrd la sensaciébn que controla mas su
ambiente. En cambio los factores higiénicos que operan ‘en el
ambiente del trabajo o la tarea, no producen motivaciéon, pero su

ausencia puede afectar la satisfaccion en el trabajo.
Definicion de Desempefiio

Se define desempefio como aquellas acciones o comportamientos
observados en los empleados que son relevantes para los objetivos de
la organizacién, y que pueden ser medidos en términos de las
competencias de cada individuo y su nivel de contribucion a la
empresa. Algunos investigadores argumentan que la definicién de
desempefio debe ser completada con la descripcion de lo que se
espera de los empleados, ademas de una continua orientacion hacia
el desempeno efectivo (Ruiz, K; Web:30-09-09). Como en una
organizacién no exisfe un panel de control con medidores que
indiquen si sus trabajadores van en la direccién correcta o no, las
empresas tienen que construir sistemas de administracién del

desempeiio que les permitan verificar si su personal esta avanzando o
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si, por el contrario, tiene problemas que requieren acciones de mejora.
Es aqui donde se puede observar la utilidad de usar la evaluacion del

desempeio de los empleados.

Otros autores como Chiavenato, ldalberto (2000: 359); conceptualiza
lo siguiente: “El desempefio laboral es el comportamiento del
trabajador en la busqueda de los objetivos fijados, éste constituye la

estrategia individual para lograr los objetivos”

Stoner, James (1994: 510) quién afirma que el desemperio laboral:

* (...)es la manera como los miembros de la organizacion trabajan
eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas basicas
establecidas con anterioridad. Sobre la base de esta definicién, se plantea
que el Desempeiio Laboral esta referido a la ejecucion de las funciones por
parte de los empleados de una organizacion de manera eficiente, con la
finalidad de alcanzar las metas propuestas”.

Si bien diferentes estudios sobre indicadores de productividad y
financieros han demostrado que en las compafiias en las que se
implementan sistemas de administracibn del desempefio, los
empleados han obtenido mejores resultados, que en las que no fueron
utilizadas; los administradores deben ser consientes de que cuélquier
falla de las organizaciones en adoptar una efectiva administracion del
desempefio es costosa, en términos de pérdida de oportunidades,

actividades no enfocadas, pérdida de motivacién y moral.

Es asi que algunos detractores de la administracion del desempefio

tienen evidencia valida de los defectos del sistema, mientras que otros
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defensores sosfienen que los aspectos positivos superan a los

negativos.

Con esta variedad de opiniones sobre el tema, se nos viene la
presente interrogante:s Si se deberia implementar en la organizacion
un sistema de administracién del desempeno?, ;Si se emplea que
deberia ser incluido o excluido?, y ¢ Si deberia ser el sistema existente
eliminado? Para responder a estas preguntas veamos como funciona

el sistema de administraciéon del desemperio.

Recientemente se ha descubierto que toda Administracién del
desempefio es un ciclo dinamico, que evoluciona hacia la mejora de la

compafia como un ente integrado.

Evaluacion del desempeiio.

El concepto de evaluacion del desempefio no es nuevo. Desde el
momento en que un hombre dio empleo a otro, el trabajo que este
ultimo pasoé a ser evaluado. De igual modo tampoco son recientes los

sistemas formales de evaluacion del desempenio.
La evaluacién del desempeiio es un sistema formal y estructurado que

sirve para medir, evaluar e influir en los atributos, conductas y

resultados relacionados con el trabajo del empleado.
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Grafico N° 2.2
Tres pasos clave en la evaluacién del desempeiio

Fuente: Alles (2004: 36).

La evaluacion del desempefio no es por si misma un fin, sino un
instrumento, un medio, una herramienta para mejorar los resultados
de los recursos humanos de la empresa. Para alcanzar el objetivo
basico de mejorar los resultados de los recursos humanos de la
empresa, la evaluacién del desempefio intenta alcanzar diversos

objetivos intermedios. Estos son:

e Adecuacién del individuo al cargo

¢ Entrenamiento

e Promociones

¢ Incentivo salarial por buen desemperio

e Mejoramiento de las relaciones humanas entre superior y
subordinados

¢ Auto perfeccionamiento del empleado.

¢ Informaciones bééicas para la investigacion de recursos humanos

o Estimacion del potencial de desarrollo de IQs empleados

e Estimulo a la mayor productividad
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Oportunidad a la mayor productividad

Oportunidad de conocimiento de los patrones de desempefio de
la empresa

Retroalimentacion (feedback) de informacion al propio individuo
evaluado

Otras decisiones de personal, como transferencias, licencias, etc.

En resumen, los objetivos fundamentales de la evaluacién del

desempefio pueden presentarse de tres maneras:

Permitir condiciones de medicién del potencial humano en el
sentido de determinar su plena aplicacion.

Permitir el tratamiento de los recursos humanos como recurso
basico de la empresa y cuya productividad puede desarrollarse
indefinidamente dependiendo de la forma de administracion.

Dar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva
participacion a todos los miembros de la organizacidn, teniendo
en cuenta de una parte los objetivos empresariales y de otra los

objetivos individuales.

Finalmente cuando un programa de evaluacion del desempefio es

bien planeado, coordinado y desarrollado, normalmente proporciona

beneficios a corto, a mediano y a largo plazo. Por lo general, los

principales beneficiarios son el individuo, el jefe, la empresa y la

comunidad. (Bedoya 2003:72-74)
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La evaluacion eficaz del desempefio es la que contempla algunos
elementos como: Formato de escalas de evaluacién, ayudas
memorias, capacitacion periddica del evaluador, sistema de
recompensas, evaluadores multiples y una retroalimentacion
después de los resultados arrojados con el empleado. (Heilriegel

2003:361-363).

SEDAPAL posee su sistema de evaluacién del desempefio, por el
cual se efectiuan evaluaciones trimestrales al trabajador; cabe precisar

que coincide con los elementos propuestos por Hellriegel como:

o ‘Formatos de Evaluacibn con sus respectivas escalas de
medicion.

e Guias de la Evaluacion del Desempeiio.

e |Los Evaluadores son 2: Jefe de Equipo y el Gerente de érea.

¢ Plan anual de capacitacion.

o Es obligatorio que el jefe inmediato converse con el trabajador
para efectuar retroalimentacion.

o El sistema de Recompensas esta determinado por el Puntaje y

su correspondiente asignacion del Bono de productividad

trimestral.

En el caso de los gestores de servicios estables de SEDAPAL, se
consideran los siguientes puntos de dentro de su evaluacién del

desempenfio.
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Atenciones a través del Call Center Aquafono. Referido a las

contestaciones de las llamadas que ingresan al 317-8000. Estas
atenciones se pueden dar de manera automatizada o a través de un

gestor de servicios.

Tiempo promedio de respuesta en el modulo. Es el tiempo que

demora el gestor de servicios que se demora en contestar el teléfono,
luego que una llamada timbra en su teléfono. Su medicion es por
segundo.

Tiempo disponible de atencion promedio. Es el tiempo que se

demora un agente en atender al cliente, ademas se computa un
tiempo de coordinacion que usa el gestor para ingresar informacién al
sistema o para efectuar alguna coordinacibn con las véreas
encargadas.

Llamadas rechazadas en el médulo. Son las llamadas que suenan

en el terminal de un agente por mas de 6 veces, luego de la cual si el
agente no contesta su teléfono se bloquea automaticamente. EI

objetivo es minimizar el nimero de llamadas de este tipo.

Cabe sefalar que la administracion del desempefio es una de las
practicas de administracion més ampliamente desarrolladas, sin
embargo aun continia siendo una fuente de frustracion para los

administradores.
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Crédito por productividad

El Crédito por Productividad se determina en relacién a resultados
empresariales, de equipb y resultados individuales que ubicaran al
trabajador trimestralmente en un grupo de pago. Cabe Aclarar que
sblo los trabajadores estables tienen éste incentivo. El Grupo de
contratados o Part time, si bien es cierto que se les evalua de acuerdo
a su rendimiento, no tienen por su productividad algun beneficio

econémico

Caracteristicas

« EI Crédito por Productividad es una remuneracion variable y por
tanto no forma parté del haber basico.

« Se abona en columna especifica de la planilla de pago de
remuneraciones a fin de que pueda identificarse el rubro en
forma indubitable.

o Sera considerado base de célculo para la Compensacion por
Tiempo de Servicios.

e En cada oportunidad de pago, se incluye el monto proporcional a
las gratificaciones de julio, diciembre, vacaciones y escolaridad.

» Se encuentra excluido para el coOmputo de la remuneracion
personal (Quinquenios), prevista en la Clausula Quinta del

Convenio Colectivo del 16 de setiembre de 1992.
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« Se descontaran los dias no laborados, los mismos que se
computaran desde la fecha de inicio de la inasistencia hasta el
dia previo al retorno a sus labores habituaies.

« El descuento por dia no laborado sera el equivalente a un
noventavo del monto del Crédito por Productividad del trimestre

correspondiente.

Criterios de distribucion.

1. Se realizara en funcidn directa a resultados de evaluacion, para
lo cual se establecen 3 grupos de pago de acuerdo al siguiente

cuadro:

TablaN® 2.5
Escala de la Evaluacién del Desempefio
DESEMPERO GRUPO DE PAGO % DE APLICACION

SOBRESALIENTE A 5
MUY BUENO B 3.75
BUENO Cc 25

REGULAR Sin crédito : 0

INSATISFACTORIO Sin crédito 0

Fuente: Intranet SEDAPAL (visita: 17-01-2008).

2. El trabajador que se encuentre evaluado como Regular e
Insatisfactorio, pierde el derecho a percibir crédito.

3. La periodicidad del pago sera trimestral.

4. En cada trimestre el monto del crédito por Productividad para
cada trabajador, se determinard multiplicando el porcentaje (%)
asignado al Grupo de Pago en el que el trabajador se encuentra

calificado de acuerdo a los resultados de su evaluacion del
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desemperic por el

sueldo basico aplicable y por 15.8

remuneraciones, dividiendo su resultado entre cuatro.

Fdmmla C.P. =% sequn Grupo de Pago x Rem. Basica Aplicablex 15.8

)

5. La remuneracion basica a aplicar sera la vigente al 31 de

diciembre del 2002.

Tabla N°2.6 _
CRITERIOS DE EVALUACION INTEGRAL DEL DESEMPENQ 2003
CALIFICACION
METAS EMPRESA/ | poo o METAS HABILIDADES Y ADICIONAL
CRITERIOS | OBJETWOSDE | giucl | WuEiis o CARACT.
PRIMER NIVEL PERSONALES .
Record Méerito
Laboral (-) | Extraord. {+}
DIRECTIVOS 40 30 10 20 3 3
JEFES 20 40 20 20 3 3
EMPLEADO 10 35 35 20 3 3
OBRERO 10 20 60 10 3 3
SUSTENTOS

METAS EQUIPO

METAS INDIVIDUALES

CALIFICACION ADICIONAL

|METAS EMPRESA / OBJETIVOS DE PRIMER NIVEL

HABILIDADES Y CARACT. PERSONALES

Directivos: Evaluado a ftravés del cumplimiento de
indicadores de gestién empresarial contenides en el Convenio
de Gestion con FONAFE.

Jefes, Empleados Obreros, evaluados de acuerdo al
cumplimianto de objetivos de primer nivel segun los contratos|
gerenciales.

Evaluado a traves de los indicadores de eficiencia productiva
como consecuencia de la ejecucion de las actividades del
Plan Operativo.

Evaluado a través del cumplimiento de aclividades asignadas
al trabajador, teniendo en cuenta el aspecto cuantitative v
cuglitativo, esto (itimo en terminos de calidad, opertunidad y
recursos empleados.

Evaluado a través de las habilidades y capacidades que
dernuestra el trabajador en la ejecucion de sus actividades en
un periodo determinado y en relacibn a su ambito de
responsabilidad.

Considera el comportamiente [aboral en iérminos de
puntualidad, asistencia y disciplina, con incidencia negativa en
el desempefio.

Participacion efectiva en el Proceso de Productividad con
Calidad y méritos extraordinarios, con incidencia positiva en ¢l
Hesempefio.

Fuente: Intranet Equipo de Evaluacion y Proyeccion, SEDAPAL {Afio: 2003 visita 11-07-2009)
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2.3. Relacion contractual

Las relaciones contractuales en las empresas sujetas a la actividad privada

como SEDAPAL, son normadas por el D. L.eg. N° 728 y su reglamento.’

lLos gestores de servicio estabies, tal como se menciona en el parrafo
anterior, se encuentran bajo ésta normatividad. El tipo de contrato es por

tiempo indeterminado.

A Consecuencia de ello tienen los siguientes beneficios laborales.

¢ Remuneracion Bésica.

» Asignacion por Alimentos.

¢ Asignacion Familiar.

¢ Dos gratificaciones al afio.

¢ Compensacion por Tiempo de Servicios (CTS).

¢ Otros otorgados por Ley y Convenios Colectivos.

Los Gestores de contratados, son en realidad personal de respaldo que ha
sido contratado por una empresa que brinda servicios a SEDAPAL, no

tienen relacion contractuat directa con SEDAPAL. El tipo contrato es "Sujeto

! Segun lo estipulado en el Capitulo I Art. 3 del Texto Unico Ordenado del D. Leg. N° 728, Ley de
Productividad y Competitividad Laboral. SEDAPAL esta sujeta al régimen de la Actividad Privada
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a Modalidad”, que por su naturaleza son a tiempo determinado ¢ temporales

y presentan las siguientes caracteristicas.?

+ Pueden celebrarse cuando asi lo requieran las necesidades del mercado o

mayor produccion de la empresa.

¢ Pueden celebrarse como cuando lo exija la naturaleza temporal o
accidental del servicio que se va a prestar o de la obra que se ha de

ejecutar.

Los Gestores de contratados, tienen los siguientes beneficios laborales:

¢ Remuneracién basica.

» Asignacion Familiar.

« Dos gratificaciones al afo.

» Compensacion por Tiempo de Servicios (CTS).

» Otros otorgados por Ley.

2 De acuerdo al Art. 4 del Texto Unico Ordenado del D. Leg. N° 728, Ley de Productividad y
Competitividad Laboral
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CAPITULO Ili
Marco Metodolégico:

3.1. Hipdtesis.

3.1.1. Hipétesis general

Hi: “A mayor coeficiente emocional intelectual y mayor conocimiento
de las funciones del puesto, corresponden niveles altos de
desempefio laboral en los Gestores de Servicio del Call Center

Aquafono- Sedapal”

Ho. “No es cierto que a mayor coeficiente emocional intelectual y
mayor conocimiento de las funciones del puesto, corresponden
niveles altos de desempefio laboral en los Gestores de Servicio del
Call Center Aquafono- Sedapal”.

3.1.2. Hipétesis especificas.

H.. “Existen diferencias entre la inteligencia emocional y el

desempefio laboral segun condicion contractual de los gestores”.

Ho. “No existen diferencias entre la inteligencia emocional y el

desempeno laboral segun condicién contractual de los gestores”.
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Hs:” Existen diferencias entre el conocimiento de las funciones del
puesto y el desemperio laboral, segun condicion contractual de los

gestores”.

Ho: “No existen diferencias entre el conocimiento de las funciones del
puesto y el desempefio laboral, segun condicién contractual de los
gestores’.

H4: “Existen diferencias entre el conocimiento de las funciones del
puesto y la inteligencia emocional segin condicién contractual de los

gestores’.

Ho: “No existen diferencias entre el conocimiento de las funciones del
puesto y la inteligencia emocional segun condicion contractual de los

gestores’.

3.2. Variables.

3.2.1. Variables independientes.
X1 Inteligencia emocional

X2: Grado de conocimiento de las funciones del puesto de los

Gestores de Servicio.
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3.2.2. Variables dependientes.

Y. Desempeiio laboral de los Gestores de Servicio

3.2.3. Variables intervinientes.

Z1: Condicién contractual

3.3. Operacionalizacion de las variables.

3.3.1. De la hipétesis central

a) Variable independiente.

Xi: Inteligencia emocional.

1. Componente Intrapersonal.
1.1.Compresién emocional de si mismo.
1.2.Asertividad
1.3.Autoconcepto.
1.4.Autorrealizacion.

1.5.Independencia.
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2.Componente Interpersonal.
2.1 .Empatia.
2.2.Relaciones interpersonales.

2.3. Responsabilidad social.

3.Componente de Adaptabilidad.
3.1.Solucién de problemas.
3.2.Prueba de la realidad.

3.3.Flexibilidad.

4 Componente manejo del estrés.
4.1.Tolerancia al estrés.

4.2 Manejo de los Impulsos.
5.Componente del estado de animo. en general.

5.1.Felicidad.

5.2.0ptimismo

Xz: Grado de Conocimiento de las funciones del puesto de los Gestores

de Servicio.

1.Atencion a los clientes, via servicio telefonico.

1.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de atencién telefonica

2.Revision y analisis de los casos presentados.
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2.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de identificacion de los
datos del cliente.
2.2 Nivel de conocimiento del procedimiento del analisis de la

tipologia presentada

3.Coordinar y enviar los reclamos a {as areas pertinentes.
3.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de coordinacién
telefénica con los equipos, segun casos
3.2.Nivel de conocimiento acerca del registro de la tipologia y

envios, segun casos.

4 Efectuar el seguimiento de cada caso.
4.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de seguimiento de los

casos.
5.Supervisar y evaluar la gestién de los ejecutivos de cuenta.
5.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de supervision de la
gestion de los ejecutivos de cuenta.
5.2 Nivel de conocimiento del procedimiento de evaluacion de la
gestién de los ejecutivos de cuenta.

b) Variable dependiente

Y: Desempefio laboral de los gestores de servicio.
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1. Atenciones a través del Call Center Aquafono.
1.1.Contribucion con el logro de la meta establecida de atenciones a
través dei Call Center Aquafono.
1.2.Calidad en la atencién:
1.2.1. Uso Plantilla de saludo
1.2.2. Brinda informacion adecuada
1.2.3. Tono de Voz

1.2.4. Cortesia

2. Tiempo de respuesta promedio en el médulo.
2.1.Mantenimiento del tiempo promedio de respuesta en el méduio.
2.2 Calidad en la atencion:

2.2.1. Uso Teclas del Teléfono.

3.Tiempo disponible de atencién promedio.
3.1 Mantenimiento del tiempo Promedio de Atencion.
3.2.Calidad en la atencion:

3.2.1. Uso Teclas del Teléfono.

4. lamadas rechazadas en el mddulo.
4 1.Disminucion del ndmero de llamadas rechazadas en el modulo.
4.2 Calidad en la atencién:

4.2.1. Uso Teclas del Teléfono.
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3.3.2. De la primera hipdtesis derivada.

a) Variable independiente.

X: Inteligencia emocional.
1. Componente Intrapersonal.

1.1.Compresién emocional de si mismo.

1.2.Asertividad
1.3.Autoconcepto.
1.4 Autorrealizacion.

1.5.Independencia.

2.Componente interpersonal.
2.1 Empatia.
2.2 Relaciones interpersonales.

2.3. Responsabilidad social.

3.Componente de adaptabilidad.
3.1.Solucidn de problemas.
3.2.Prueba de la realidad.

3.3 Flexibilidad.

4 Componente manejo del estrés.

4 1 Tolerancia al estrés.
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4.2 Manejo de los impulsos.

5.Componente del estado de animo. en general.
5.1.Felicidad.

5.2.0ptimismo

b) Variable dependiente.

Y: Desemperio laboral de los Gestores de Servicio.

1. Atenciones a través del Call Center Aquafono.
1.1.Contribucién con el logro de la meta establecida de atenciones a
través del Call Center Aquafono.
1.2.Calidad en la atencién:
1.2.1. Uso Plantilla de saludo

1.2.2. Brinda informacién adecuada
1.2.3. Tono de Voz

1.2.4. Cortesia

2. Tiempo de respuesta promedio en el médulo.
2.1 .Mantenimiento del tiempo promedio de respuesta en el médulo.
2.2.Calidad en la atencion:

2.2.1. Uso teclas del teléfono.

3.Tiempo disponible de atencion promedio.
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3.1.Mantenimiento del tiempo promedio de atencion.
3.2.Calidad en la atencion:

3.2.1. Uso Teclas del Teléfono.

4.l lamadas rechazadas en el modulo.

4.1 Disminucion del nimero de llamadas rechazadas en el mddulo.

4.2 .Calidad en la atencion:

4.2 1. Uso teclas del teléfono.

c) Variable interviniente.

Z: Condicion Contractual.

1. Estable.

2. Contratado.

3.3.3. De la segunda hipétesis derivada.

a) Variable independiente

Xi: Grado de conocimiento de las funciones del puesto de los gestores

de Servicio.

1.Atencion a los clientes, via servicio telefénico.

1.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de atencion telefénica
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2.Revisién y analisis de los casos presentados.
2.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de identificacion de los
datos del cliente.
2.2.Nivel de conocimiento del procedimiento del analisis de la

tipologia presentada

3.Coordinar y enviar los reclamos a las areas pertinentes.
3.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de coordinacién
telefonica con los equipos, segun casos
3.2.Nivel de conocimiento acerca del registro de la tipologia y

envios, segun casos.

4 Efectuar el seguimiento de cada caso.
4.1 Nivel de conocimiento del procedimiento de seguimiento de los

casos.

5.Supervisar y evaluar la gestiéon de los ejecutivos de cuenta.
5.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de supervision de la
gestidn de los ejecutivos de cuenta.
5.2.Nivel de conocimiento del procedimiento de evaluacién de la

gestion de los ejecutivos de cuenta.
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b) Variable dependiente.

Y: Desempeiio laboral de los Gestores de Servicio.

1. Atenciones a través del Call Center Aquafono.

1.1.Contribucién con el logro de la meta establecida de atenciones a
través del Call Center Aquafono.

1.2.Calidad en la atencion:
1.2.1. Uso Plantilla de saludo

1.2.2. Brinda informacion adecuada
1.2.3. Tono de Voz

1.2.4. Cortesia

2.Tiempo de respuesta promedio en el mddulo.

2.1.Mantenimiento del tiempo promedio de respuesta en el médulo.

2.2.Calidad en la atencion:

2.2.1. Uso Teclas del Teléfono.

3.Tiempo disponible de atenciéon promedio.

3.1.Mantenimiento del tiempo Promedioc de Atencion.

3.2.Calidad en la atencion:

3.2.1. Uso Teclas del Teléfono.

4.Llamadas rechazadas en el modulo.

4 1.Disminucion del nimero de llamadas rechazadas en el médulo.
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4.2 Calidad en la atencion:

42 1. Uso Teclas del Teléfono.
c¢) Variable interviniente.
Z: Condicion Contractual.
1. Estable.
2. Contratado.
3.3.4. De la tercera hipétesis derivada.

a) Variable independiente.

Xi: Grado de Conocimiento de las funciones del puesto de los Gestores

| de Servicio.

1.Atencion a los clientes, via servicio telefonico.

1.1.Nivel de conocimiento de! procedimiento de atencién telefénica

2.Revisién y analisis de los casos presentados.
2.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de identificacion de los
datos del cliente.
2.2 Nivel de conocimiento del procedimiento del andlisis de la

tipologia presentada
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3.Coordinar y enviar los reclamos a las areas pertinentes.
3.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de coordinacion
telefénica con los equipos, segun casos
3.2.Nivel de conocimiento acerca del registro de la tipologia y

envios, segun casos.

4 Efectuar el seguimiento de cada caso.
4.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de seguimiento de los

casos.

5.Supervisar y evaluar la gestion de los ejecutivos de cuenta.
5.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de supervisién de la
gestion de los ejecutivos de cuenta.
5.2.Nivel de conocimiento del procedimiento de evaluacidén de la

gestion de los ejecutivos de cuenta.

b) Variable dependiente.

Y: Inteligencia emocional.

1. Componente intrapersonal.

1.1.Compresién emocional de si mismo.

1.2.Asertividad

1.3.Autoconcepto.

1.4.Autorrealizacion.
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1.5.Independencia.

2.Componente interpersonal.
2.1 Empatia.
2.2 Relaciones interpersonales.

2.3. Responsabilidad social.

3.Componente de adaptabilidad.
3.1.8olucion de problemas.
3.2.Prueba de la realidad.

3.3.Flexibilidad.

4.Componente Manejo del Estrés.

4.1.Tolerancia al estrés.

4.2.Manejo de los impulsos.

5.Componente del estado de animo. en general.

5.1.Felicidad.

5.2.0ptimismo

¢) Variable interviniente.

Z: Condicion contractual.

1. Estable.
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2. Contratado.

3.4. Tipo de investigacion.
Es una investigacion aplicada de alcance correlacionalldes’Cr"'rptwa porque
mide el grado de relacién entre las variables de la poblacion’ estudiads’ €
un periodo de tiempo determinado.

3.5. Diseiio de la investigacion.
El disefio de la investigacidon que corresponde a este estudio es no
experimental, porque e! investigador no interviene o modifica 0 manipuia
alguna de las variables.

3.6. Método de la investigacion.

La metodologia usada es la analitica-explicativa porque intenta confirmar

la hiptesis de la investigacion no experimental.
3.7. Poblacion y muestra.

3.7.1. Poblacién.

La poblacion a realizar el estudio fué a los 61 Gestores de Servicio

del Call Center Aguafono- SEDAPAL.

64



Tabla de poblacion

Varones Mujeres
Estables Contratados Estables Contratados
10 15 12 24 61

Total

3.7.2. Muestra.

Muestra no probabilistica de los Gestores de Servicio del Call Center

Aquafono- Sedapal con contrato a plazo indeterminado. y a plazo fijo.

Se ha determinado la siguiente distribucién muestral.

Tabla de muestra
Varones Mujeres

Total

Estables  Contratados Estables Contratados
8 . 8 6 14 36

3.8. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Se han utilizado las siguientes técnicas:

3.8.1. Técnica de la Encuesta

Dirigidas a los gestores del Grupo Funcional Aquafono, a través de
tres cuestionarios de preguntas, se aplicaron los siguientes

instrumentos:

a) INVENTARIO EMOCIONAL BarOn: Para evaluar la variable

independiente inteligencia emocional; consté de 133 preguntas,
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las cuales evallan las 5 dimensiones de esta variable : (Anexos

10y 11)

Componente Intrapersonal.

i. Componente Interpersonal.

ii. Componente de Adaptabilidad.

Componente Manejo del Estrés.

Componente del Estado de Animo. en General.

Ficha Técnica.

Nombre Original : EQ-1 BarOn Emotional Quotient Inventory

Autor: Reuven Bar-On

Procedencia: Toronto — Canada

Adaptacién Peruana: Nelly Ugarriza Chavez

Administracion: Individual o Colectiva. Tipo Cuadernilio.

Duracién: Sin limite de tiempo. Aproximadamente de
30 a 40 minutos.

Aplicacion: Sujetos de 16 afos y mas. Nivel lector de
6° grado de primaria.

Puntuacién: Calificacion manual o computarizada

Significacion: Estructura Factorial: 1 CE-T - 5 Factores
componentes 15 subcomponentes

Tipificacion: Baremos Peruanos.
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Usos:

Materiales:

Educacional, clinico, juridico, médico,
laboral y en la investigacion. Son
potenciales usuarios aquellos
profesionales que se desempefian como
consuitores de desarrollo organizacional,
psicologos, psiquiatras, medicos,
trabajadores sociales, consejeros y
orientadores vocacionales.

Cuestionario que contiene los items del 1-
CE, Hoja de respuestas, Plantilla de
Correccion, Hoja de Resultados y de

Perfiles (A, B).

b) Grado de Conocimiento de las Funciones del Puesto de los

Gestores:. Para evaluar la variable independiente Grado de

Conocimiento de las funciones del puesto de los Gestores de

Servicio; la encuesta consié de 8 preguntas que miden las 5

dimensiones de la variable:

Atencidn al cliente, via servicio telefénico.

Revision y analisis de los casos presentados.

Coordinacidon  y

pertinentes.

envio de los reclamos a las areas

Efectuar el seguimiento de cada caso



v. Supervisidn y evaluacion de la gestion de los ejecutivos de

cuenta.

Ficha Técnica.

Nombre Original: Grado de Conocimiento de las Funciones

Autor:
Procedéncia:
Administracion:
Duracion:
Aplicacion:

Significacion:

Tipificacion:

Usos:

Materiales:

Validacion:

1° Experto:

Nombre:

del Puesio de los Gestores.

Félix Bienvenido Urbina Cruz.
Universidad Nacional Del Callao.
Individual.

5 minutos.

(Gestores de Servicios.

Estructura de 5 Factores componentes y 8
subcomponentes.

Preguntas Cerradas.

Educacional, laboral y en la investigacion.
Cuestionario que contiene los items
seflalados.

Recibe la validacion de 3 expertos,ios

mismos que se mencionan a continuacion:

Egard Pintado Pasapera.

Grado académico: Doctor en Educacion.
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Profesion:

DNI:
Teléfono:

Lugar:

Experto en RR.HH.

Lic. en Administracion.

Docente de la Universidad Nacional de!
Callao.

25788914,

5532180.

Beillavista- Callao

F. de Evaluacion: 095-06-2009.

Aplicabilidad:

2° Experto:

Nombre:

Muy Buena.

Victor Durand Herrera

Grado académico: Magister en administracion.

Profesion:

DNI:
Teléfono;

Lugar:

Docente de la Universidad Nacional del
Callao.

15580451.

990928134.

Bellavista- Callac

F. de Evaluacion: 12-06-2009.

Aplicabilidad:

3° Experto:

Nombre:

Muy Buena.

Hernan Avila Morales
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Grado académico: Magister en Investigacion y Docencia

Universitaria.

Profesion: Docente de la Universidad Nacional del
Callao.

DNI: 06727350.

Teléfono: 999026618

Lugar: Bellavista- Callao

F. de Evaluacion: 12-06-2009.

Aplicabilidad: Muy Buena.

c) Evaluacion del Desempefio Gestores del Call Center
Aquafono, SEDAPAL: Para evaluar la variable dependiente
Desempefio de los Gestores de Servicio; el formato de

evaluacion consta de 4 items que se detallan a continuacion:

e Atenciones a través del Call Center Aquafono.
e Tiempo promedio de respuesta en el médulo.
e Tiempo disponible de atencion promedio.

° Llamadas rechazadas en el modulo.

- Ficha Técnica.

Nombre Original: Evaluacion del Desempeiio Gestores del
Call Center Aquafono, SEDAPAL
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Autor:

Procedencia:

Administracion:

Duraciodn:
Aplicacion:
Significacion:
Tipificacion:
Usos:

Materiales:

Validacion:

1° Experto:

Nombre:

Grado académico:

Profesion:

DNI:
Teléfono:

Lugar:

F. de Evaluacion:

Aplicabilidad:

Félix Bienvenido Urbina Cruz.
Universidad Nacional Del Callao.
Individual.

5a 10 minutos.

Gestores de Servicios.

Estructura de 4 Factores componentes.
Preguntas Cerradas.

Educacional, laboral y en la investigacion.
Cuestionario que contiene los items
sefnalados.

Recibe la validacion de 3 expertos, 10s

mismos que se mencionan a continuacion:

Egard Pintado Pasapera.

Doctor en Educacion.

Docente de la Universidad Nacional del
Callao.

25788914.

5532180.

Bellavista- Callao

09-06-2009.

Muy Buena.
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2° Experto:

Nombre:

Victor Durand Herrera

Grado académico: Magister en administracion.

Profesion:

DNI:
Teléfono:

Lugar:

Docente de la Universidad Nacional del
Callao.

15580451

990928134.

Bellavista- Callao

F. de Evaluacion: 12-06-2009.

Aplicabilidad:

3° Experto:

Nombre:

Muy Buena.

Hernan Avila Morales

Grado académico:Magister en Investigacion y Docencia

Profesion:

DNI:
Teléfono:

Lugar:

Universitaria.

Docente de la Universidad Nacional del
Callao.

06727350.

999026618

Bellavista- Callao

F. de Evaluacion: 12-06-20089.

Aplicabilidad:

Muy Buena.
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3.9.

3.8.2. Analisis documental:

a) Reportes, encuestas y otros pertenecientes a la Gerencia

Comercial de Sedapal.
b) Revision de paginas web (Internet)
3.8.3. Observacion

Observacion o monitoreo aleatorioc con medios electrénicos (Sistema

de grabacién) de las ilamadas.
Analisis de datos.

El analisis de los datos sera de la siguiente manera:

Para las encuestas, el andlisis tuvo presente como guia al escalamiento
tipo Likert. Este méetodo fue desarrollado por Rensis Likert en 1832; sin
embargo se trata de un enfoque vigente y bastante popularizado. Consiste
en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios,
ante los cuales se pide la reaccion de los participantes. A cada punto se le

asigno un valor numeérico.

Para la consolidacion de los resultados del CEl se tuvo la siguiente escala:
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Tabla N° 3.1

Escala Likert para C.EL
Escala de valores Significado
69 a menos (CE Muy Bajo)
Entre 70 a 85 (CE Bajo)
Entre 86 a 114 (CE Promedio)
Entre 115 a 129 (CE Desarrollado)
Mayor a 130 (CE Muy Desarrollado)

bW -

Para la consolidacién de los resultados de grado de conocimiento, se tuvo
la siguiente escala:

Tabla N° 3.2
Escala Likert para grado de conocimiento.

Escala de valores Significado

1 Muy Poco
2 Poco

3 Promedio
4 Alto

5 Muy alto

Para la consolidacion de los resultados del desemperio se obtuvo la
siguiente escala:

TablaN° 3.3
Escala Likert para desempeiio
Escala de valores  Significado
Insatisfactorio
Regular
Bueno
Muy Bueno
Excelente

b wh =

El analisis de los datos obtenidos se realizd con la ayuda del software
estadistico Statistical Package for the Social Sciencies (SPSS) version 17,
con €l cual se han elaborado las tablas, graficos y se contrastaron las

pruebas de hipdtesis 'respectivas.
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Formulas usadas en el analisis de los datos:

Desviacion Estandar:

YL _\'IE
i <% -
2 i=1 *
2 1{" _— _
i Ta

Media:

—n . |
= 2321 (g by + - + g

LBy

T 7L

Se utiliza la X con una barra horizontal sobre el simbolo para representar

medias de una muestra.

Correlacion de Pearson:

Siendo:
Oxy la covarianza de (X.Y)

Ox Y Oy las desviaciones tipicas de las distribuciones marginales.

El valor del indice de correlacién varia en el intervalo [-1, +1]:
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Sir =0, no existe relacion lineal. Pero esto no necesariamente implica una
independencia total entre las dos variables, es decir, que la variaciéon de
una de ellas puede influir en el valor que pueda tomar la otra. Pudiendo
haber relaciones no lineales entre las dos variables. Estas pueden

calcularse con la razén de correlacion.

Sir =1, existe una correlacion positiva perfecta. El indice indica una
dependencia total entre las dos variables denominada refacion directa:
cuando una de ellas aumenta, la otra también lo hace en idéntica
proporcion.

Si1 0 <r <1, existe una correlacion positiva.

Sir = -1, existe una correlacion negativa perfecta. El indice indica una
dependencia total entre las dos variables llamada relacion inversa. cuando
una de ellas aumenta, la otra disminuye en idéntica proporcion.

Si -1 <r <0, existe una correlacién negativa.

El analisis de las fuentes secundarias se llevd a cabo a través de cuadros

resumen.
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CAPITULO IV:
RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Coeficiente Emocional

TablaN° 4.1
Estadisticos descriptivos coeficiente emocional
Minimo Maximo Media Desv. tip.

Componente Intrapersonal 3.00 400 33611 48714
Componente Interpersonal 2.00 4.00 3.0833 43916
Componente Adaptabilidad 3.00 5.00 3.8333 .81064
‘Componente del manejo del estrés 3:.00 5:00 34722 60880
Componente ds:ztrzf° deanimoen  ,05 400 32500 55420
COEFICIENTE EMOCIONAL TOTAL 3.00 500 3.5833 .60356

Tabla N° 4.2

Estadisticos descriptivos coeficiente emocional:

-

Por condicion laboral

Contratado Estable
Media Mediana Desv.tip. Minimo Maximo Media Mediana Desv.tip. Minimo Méaximo
3.4 3.00 67 3.00 5.00 3.86 4.00 .36 3.00 4,00
Tabla N° 4.3

Coeficiente Emocional General de los Gestores:

Call Center SEDAPAL

Estable Contratado Total Género

Total:Condicion-Contractual al
Escala M F ] F ] F Estable Contratado °

N° % N° % Ne % N° % N° % N° % Ne % Ne % N° %

69-a:menos (CE Muy Bajo) 0o 0 0 0 06 0 0 0 0O 0 0 O O O ) 0 0 o
Entre 70 a 85 (CE Bajo) 0o 0 0 0 0 0 O 0 O 0 0 O 0 0 0 0 ©
Entre 86 a 114 (CE Promedio) 2 25 0 0 4 5 11 79 6 38 11 S5 2 14 15 68 17 47
Entre1152120(CEDesamalladn) 5 75 o 100 4 S0 1 7 10 €3 7 85 12 8 5 23 17 47
Mayor a 130 (CE Muy Desarrollado) 0 o 0 0o o© 0 2 14 0 o 2 10 0 0 2 9 2 6
Total 8 100 6 100 8 100 14 100 16 100 20 100 14 100 22 100 36 100
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Grafico N"4.1
Coeficiente Emocional General de los Gestores:
Call Center SEDAPAL
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6% de los gestores posee un CEl Total WMuy Desarroltado, 47% niveles
Desarrollados y 47% niveles Promedio. 10% de las mujeres obtuvieron un CEI
Muy Desarrollado; 63% de los varones y 35% de fas mujeres niveles Desarroflados
y 38% de los varones y 55% de las mujeres niveles Promedio. 9% de los gestores
contratados -obtuvieron un CE! Muy Desarrollado, 86% de los estabies y 23% de los
contratados presentaron niveles Desarrollado, 14% de los estables y 68% de los
contratados niveles Promedio. 75% de los gestores estables varones y 50% de los
gestores varones contratados un CEIl Desarrollado. 25% de los gestores estables
varones ¥ 50% de los contratados niveles Promedio. 14% de las gestoras
contratadas obtuvieron un CEl Muy Desarrollado, 100% de las gestoras estables y
7% de las contratadas niveles Desarrollados y 79% de las gestoras contratadas
niveles Promedio

TablaN® 44
Componente intrapersonal de los Gestores:
Cali Center SEDAPAL
Estable Contratado Total Género Total Condicién Contractual ot - !
ol -
Escala W F M F M F - Estable Contratade

N % N % N % NO% N % N° % Ne % Ne % N°e %

%9 a menes {CE Muay Bajo)

Entre 70 a 85 {CE Bajo} -

Entre 86 a 114 (CE Promedio}
Entre 115 a 129 {CE Desarrollade)

Mayor a 130 (CE Muy Desarrellado)

S0

50

21

10

15

0

¢}

10

4

o

0

0

Eal

29

[

0

0

13

D

0

59

41

[

12

36

Total

100
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16

1ao

14

100

100
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Grafico N*'4.2
Componente Intrapersonal de los Gestores:
Call Center SEDAPAL
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Dentro del componente intrapersonal del CEIl, 36% de los gestores poseen niveles

Muy Desarrollados y 64% niveles Desarrollados. 63% de los varones y 15% de las

mujeres tienen niveles Desarrolfados, 38% de fos varones y 85% de las mujeres

niveles Promedio. 29% de los estables y 41% de los contratados tienen niveles

Desarrollados, 71% de los estables y 59% de ios contratados niveles Promedio.

50% de los gestores estables varones y 75% de los gestores varones contratados

tienen niveles Desarrollados. 50% de los gestores estables varones y 25% de los

contratados niveles Promedio. 21% de las gestoras contratadas obtuvieron niveles

Desarrollados, 100% de las gestoras estables y 79% de las contratadas niveles

Desarrollados.

Tabla N° 4.5
Componente Interpersonal de los Gestores:
Call Center SEDAPAL
Estable Contratado Total Género Total: Condicidn-Contractual
Total
Escala ) ] F M F 1} F Estable Contratado
N % N % N %N % N % ONT % N % N % N %
65 @ mar (CE iy Baic) ® © ¢ ¢ © o0 ©O ®B O B 0 © O ©O O o 0o
Enre 70 a 85 (CE Bajo) © o 0o o 0o O 2 1 0 © 2 11 0 © 2 B 2 @
Entre 88 a 114 (CE Promedio) B 100 6 100 ] 75 9 64 14 a8 15 75 14 100 15 68 29 B
Entre 115 2 129 (CE Desarmollado) o 0 6 0 2 B 3 A 2 B 3 B 0 0 5 B 5 M
Mayor a 130 {CE Muy Desarmllada) c ¢ o 9 o ¢ 0 0 0 0 0 0o 0 0 g 0 o o0
8 100 6 100 8 100 14 4100 16 100 20 300 44 100 22 100 36 100

Total
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Grafico N° 4.3

Componente Interpersonal de fos Gestores:
Call Center SEDAPAL
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Dentro del Componente Interpersonal del CEl, 14% de los gestores poseen niveles

Desarrollados, 81% niveles Promedio y 6% niveles Bajos.13% de los varones y 15% de

‘las mujeres tienen niveles Desarrollados, 88% de los varones y 75% de fas mujeres

como Promedio. 23% de los contratados poseen niveles Desarrollados y 100% de los

estables y 68% de los confratados niveles Promedio. 25% de ios gestores varones

contratados poseen niveles Desarrollados. 100% de los gestores estables varones y 75%

de los contratados niveles Promedio. 21% de las gestoras contratadas obtuvieron niveles

Desarrollados, 100% de las gestoras estables y 64% de las contratadas niveles

Desarrollados y 14% de |las gestoras contratadas niveles Promedio.

TablaN® 4.6

Componente Adaptabilidad de los Gestores:
Call Center SEDAPAL

Estahln Cantratado Total Génarg Total Condicidn Contractual Total
Escala M F M F M F Estable  Contratado

N % N % N % N % W % N % N % N % N %
69 a menos (CE Muy Bajo} 1] a a 0 G g 0 a 0 1] o 4] o 4] 1] 0 ‘0 O
Entre 70 a 85 (CE Bajo) o ¢ @0 ©0 © 0o 0o @ 0 8 0 0 O o 0 ] o o
Entre 86 a 114 (CE Promedia) 2 2 4 6 2 25 B S 4 25 12 60 & 4 10 45 16 44
Entre 115 a 120 (CE Desancliadc) 2 » 2 ¥ 2 25 & 3% 4 B 7 3 4 W T ! B A
Mayora 130 (CEMuyDesarrolladoy __ 4 50 0 0 4 8 1 7 8 % 1 5 4 ® 0§ 2B 9 B

8 100 B 100 8 100 14 100 16 100 20 100 14 100 x» - 100 © 38 00

Tetal
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Grafico N°4.4
Componente de Adaptabilidad de los Gestores:
Call Center SEDAPAL
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Dentro del Componente de Adaptabilidad del CEl, 25% de los gestores fienen
niveles Muy Desarrollados, 31% Desarrollados y 44% Promedio. 50% de los
varones y 5% de las mujeres presentan niveles Muy Desarroilados, 25% de ios
varones y 35% de las mujeres niveles Desarroliados, 25% de los varones y 60% de
tas mujeres niveles Promedio. 29% de los estables y 23% de los contratados tienen
niveles Muy Desarrollado, 29% de los estables y 32% de los contratados niveies
Desarrollados, 43% de los estables y 45% de los contratados presentan niveles
Promedio. 50% de los gestores varones estables y gestores varones contratados
tiene un nivel Muy Desarrollado respectivamente, 25% de los gestores varones
estables y 25% de los gestores contratados tienen niveles Desarrollados, 25% de
los- gestores estables varones y 25% de los gestores contratados poseen niveles
Promedio. 7% de las gestoras contratadas obtuvieron un nivel Desarrollado, 33% de
las gestoras estables y 36% de las contratadas presentan niveles Desarrollados,
67% de las gestoras estables y 57% de las gestoras contratadas niveles Promedio:

81



Tabila N° 4.7
Componente del Manejo del Estrés de los Gestores:
Call Center SEDAPAL

Estable -Contratado Total-Género Total Condicién-Contractual
Total

Escala M F M F M F Estable Contratado

N° % N % N° % N° % N° % N % N° % N° % N° %

89 a menos (CE'Muy Bajo) o] 0 0 o] 0 o] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Entre 70 a 85 (CE Bajo) [o] 0 0 o] 0 o 0 0 © 0 0 0 0 0 o] 0 0 0
Entre 86 a 114 (CE Promedio} 4 5 2 33 4 6 11 79 8 5 13 65 6 43 15 68 21 58
‘Entre 115a 129_—(CE Desarroltado) 4 50 4 67 4 50 1 7 8 S0 5 25 8 57 S 23 13 36
Mayor a 130 (CE Muy Desarrollado) 0 0 0 o] 0 0 2 14 0 0 2 10 0 0 2 9 2 6
Total 8 100 6 100 8 100 14 100 16 100 20 100 14 100 22 100 36 100

GraficoN° 4.5
Componente del Manejo del Estrés de los Gestores:
Call Center SEDAPAL
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Dentro del Componente del manejo del estrés del CEl, 6% de los gestores tienen
niveles Muy desarrollados, 36% Desarrollados y 58% Promedio.10% de las
mujeres presentan niveles Muy desarroliados, 50% de fos varones y 25% de ias
mujeres Desarrollado, 50% de los gestores y 65% de las gestoras niveles
Promedio. 9% de los confratados tienen niveles Muy Desarroliados, 57% de 1os
estables y 23% de los contratados niveles Desarrollados, 43% de los estables y
68% de los contratados niveles Promedio. 50% de los gestores varones estables y
gestores varones contratados tienen niveles Muy Desarrollado respectivamente,
50% de los gestores varones estables y gestores contratados niveles Desarrollados
respectivamente. 14% de las gestoras contratadas obtuvieron niveles Muy
Desarrollados, 67% de las gestoras estables y 7% de las contratadas niveles
Desarrollados, 33% de las gestoras estables y 79% de las gestoras contratadas
niveles Promedio. ‘
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Tabla N° 4.8
Componente de] Estado de Animo en General de los Gestores:
Call Center SEDAPAL

‘Estable ‘Contrztade ToRl GEnerg Total Condicion-Comtractual - Total
ota

Escala ™ F M F ] F Estable Confratado

N % N* % N % N % Ne % N* % N° % N° % N %

58 a menes (CE Muy Bajo) 0 0 D o] 0 o] 0 0 0 Q Q 0 0 D 0 D 0 0
Entre 70 a 85 (CE Bajo) 0 o 1] 1] 0 0 2 14 0 0 2 10 0 0 2 a 2 6
Entre 86 a 114 (CE Promedio) 4 50 3 100 4 &0 k] 64 8 a0 15 Is 10 1 13 &0 23 B4
Entre 115-a 128 {CE Desarrullado) “ 50 0 a 4 50 3 21 8 50 3 15 4 28 T 2 #HM 3
Mayer & 130 (CE Muy Desarrollado) 0 0 Q G 1] 0 o 0 0 0 o o 0 0 o o 0 0
Total ] 100 6 100 8 100 <44 100 48 160 20 100 14 100 22 100 % 100

Grafico N° 4.6
Componente del Estado de Animo en General de los Gestores:
Call Center SEDAPAL
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Dentro del Componente del estado de animo en general del CEl, 31% de los
gestores tienen niveles Desarrollados, 64% niveles Promedio y 6% niveles
‘Bajos.50% de los varones y 15% de {as mujeres poseen niveles Desarroilados, 50%
de los gestores y 75% de las gestoras niveles Promedio. 29% de los estables y 32%
de {os contratados tienzen niveles Desarroliados, 71% de los estables y 59% de los
contratados niveles Promedio. 50% de los gestores varones estables y contratados
tienen niveles Desarrollados respectivamente. 50% de los gestores estables
varones y de los contratados presentan niveles Promedio respectivamente. 21% de
las gestoras contratadas obtuvieron niveles Desarrollados, 100% de las gestoras
estables y 64% de las contratadas niveles Desarrollados y 14% de las gestoras

contratadas presentan niveles Promedio.
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Grado de Conocimiento

TablaN®4.9
Estadisticos descriptivos grado de conocimiento

Dimensiones Minimoe Méximo Media Desv. tip.
Atencion al Cliente 4.00 5.00 44167 50000
Revisidn y Andlisis de Casos Preseptados 2.00 500 36389 .6B255
Coordinacién y envio de los reclamos a las 4reas
pertinentes 3.00 5.00 3.8889 57459
Efectuar el seguimiento de cada caso 2.00 5.00 3.611 83435
Supervisién y evaluacién de |a gestién de los
efecutivas de cuenta 2.00 400 31528 70528
‘TOTAL 310 4.60 3.7M7 42046
Tabla N° 4.10
Estadisticos descriptivos grado de conocimiento:
Por condicién laboral
“Contratado Estabie
Media Mediana Desv.tip. Minimo Maximo Media Mediapa Desv. tip. Minimo Maximo
3.88 3.90 34 3.10 4.40 353 3.35 48 3.10 460

Conocimiento del Procedimiento de la Atencion Telefonica de los Gestores:

TablaN° 4.11

Call Center SEDAPAL
“Estable Cuntratado Tatal Género Total Condicidén Gontractual Total

Escala M F M F Estable Coentratado General

N° % N° % i % N® % Ne % Ne % N® % N° % N %

‘WMuy Pace 0 0 4] 0 0 0 0 a ¢} L] D 4] 0 0 0 o 'R L)
Poco 4] 4] Q 4] 0 Q 0 a o o 1] 1] o 0 0 4] 8] o]
Promedio 4] 4] ¢} Q 0 0 Q Q ] \] 1] 0 0 0 a o} o 4]
Alto Ll 75 5 as 3 38 T 50 a 56 12 0 11 19 10 43 21 58
Muy alto 2 25 1 17 5 63" 7 50% 7 44 8 40 3 21 12 85 15 42
Total 8 100 [} 100 & 100 14 100 16 100 20 100 14 1Cco 2 10D 36 1DD
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Grafico N° 4.7
Conocimiento del Procedimiento de [a Atencion Telefonica de los Gestores:
Call Center SEDAPAL
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En lo referente al nivel de Conocimiento del Procedimiento de la Atencién
Telefénica, 42% de los gestores posee la calificacion de Muy Alto y 58% Alto. 44%
de fos varones y 40% de las mujeres obtuvieron fa calificacion de Muy aito, 56% de
los gestores y 60% de las gestoras Alto.21% de los gestores estables y 55% de los
gestores contratados obtuvieron el calificativo de Muy alto y 79% de los estables vy
45% de los contratados Alto y 9 de los contratados Promedio. 25% de los estables
varones y 63% de los Contratados varones obtuvieron el calificativo de Muy alto,
75% de los estables varones y 38% de los contratados varones Alto. 17% de las
gestoras estables y 50% de las contratadas obtuvieron la calificacién de Muy alto,
83% de las gestoras estables y 50% de las contratadas Alto.

Tabla N° 4.12
Conocimiento del Procedimiento de Identificacion de los Datos del Cliente de los Gestores:
Call Center SEDAPAL
Estable Contratado Total-Género Total Condicién:Contractual
Total General
Escala M F M F M F Estable Contratado
N° % Ne % Ne° % Ne % Ne° % nNe % Ne % N° % Ne %
"Muy Poco ] 0 0 o 0 0 0 0 0 1] o] (8] 0 0 1] 0 0 4]
Poco 0 4] 0 4] o ] 1 7 ] 4] 1 ) o] 0 1 5 1 3
Promedio 3 38 4 67 2 25 3 21 5 31 7 35 7 50 5 23 12 33
Alto 4 50 1 17 4 $50 8 o7 8 50 9 45 5 36 12 55 17 47
Muy alto 1 13 1 17 2 25 2 14 3 19 3 15 2 i4 4 18 6 17
Total 8 100 5] 160 8 100 14 100 16 100 20 100 14 100 22 100 36 100




Grafico N° 4.8
Conocimiento del Procedimiento de Identificacion de los Datos del Cliente:
Gestores Call Center SEDAPAL
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Escala

En lo referente al nivel de Conocimiento del Procedimiento de ldentificacion de los

Datos del Cliente, 17% de los gestores posee la calificacién de Muy Alto, 47% Alto,

33% Promedio y 3% Poco. 19% de fos gestores varones y 15% de las gestoras

obtuvieron la calificacién de Muy alto, 50% de los gestores y 45% de las gestoras
Alto, 31% de los gestores varones y 35% de {as gestoras Promedio y 5% de las
gestoras Poco.14% de los gestores estables y 18% de los gestores contratados
obtuvieron el calificativo de Muy alto, 36% de los estables y 55% de los contratados
Alto, 50% de los estables y 23% de los contratados Promedio y 5% de los
contratados Poco. 13% de los estables varones y 25% de los contratados varones
obtuvieron el calificativo de Muy alto, 50% de los estables varones y 50%
contratados varones respectivamente Alto, 38% de los gestores estables varones y
25% de los contratados Promedio. 17% de las gestoras estables y 14% de las
contratadas obtuvieron la calificacion de Muy alto, 17% de las gestoras estables y
57% de las contratadas Aito, 67% de las gestoras estables y 21 de las contratadas
Promedio y 7% de las gestoras contratadas Poco conocimiento.

Tabla N° 4.13

Conocimiento del Procedimiento del Analisis de la Tipologia Presentada de los Gestores:

Call Center SEDAPAL

Estable ‘Contratado Total Género Total'Condicién Contractual Total
Escala ] F ] F L] F Estable Contratado General
N° % N° % N° % Ne % N° % N° % N % Ne % N° % .

"Niuy Poco o] 0 o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1] [o] o] 0 0

Poco 1 13 o 0 o o] 1 7 1 6 1 5% 1 7 1 5 2 6

Promedio 2 25 5 83 4 50 7 50 6 38 12 60 7 50 k! 50 18 50

Alto 4 S0 0 0 2 25 9 43 B 38 6 30 4 29 ‘8 36 12 33

Muy alto 1 13 1 17 2 25 o 0 3 19 1 s 2 14 2 g 4 1
Total

8 100 6 100 8 100 14 100 16 100 20 100 14 100 22 100 36 100
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Grafico N° 4.9
Conocimiento del Procedimiento del Analisis de la Tipologia Presentada
de los Gestores: Call Center SEDAPAL
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En lo referente al nivel de Conocimiento del Procedimiento del Andlisis de la
Tipologia Presentada, 11% de los gestores posee la calificacion de Muy Alto, 33%
Alto, 50% Promedio y 6% Poco. 19% de los varones y 5% de las mujeres obtuvieron
la calificacién de Muy alto, 38% de los gestores y 30% de las gestoras Alto, 38% de
los gestores y 60% de las gestoras obtuvieron la calificacion de Promedio, 6% de
las gestores varones y 5% de las gestoras Poco. 14% de los gestores estables y 9%
de los gestores contratados obtuvieron el calificativo de Muy alto, 29% de los
estables y 36% de los contratados Alto, 50% de los estables y 50% de contratados
Promedio, 7% de los estables y 5% de los contratados manifestaron tener Poco
Conocimiento. 13% de los estables varones y 25% contratados varones obtuvieron
el calificativo de Muy Alto, 50% de los estables varones y 25% de los contratados
varones obtuvieron el calificativo de Alto, 25% de los estables varones y 50% de los
contratados varones Promedio y 13% de los estables varones Poco conocimiento.
17% de las gestoras estables obtuvieron ia calificacion de Muy alto, 43% de las
contratadas Alto, 83%de las gestoras estables y 50% de las gestoras contratadas

Promedio y 7% de las gestoras contratadas manifestaron tener Poco conocimiento.
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Tabla N° 4.14

Conocimiento del Procedimiento de Coordinacion Telefénica con los
Equipos de los Gestores: Call Center SEDAPAL

Estable Contratado Total Género Total Condicion-Contractual
Total General
Escala ] F M F M F Estable Contratado
N° % N° % N° % N % N % N°e % N° % Ne % N° %
‘MuyPoco O 0 1} o] 0 0 0 o} s} 0 0 0 0 0 0 0 [} b]
Poco 0 0 [s} 0 [s} 0 s} 0 1} 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Promedic 1 13 2 33 2 25 4 29 3 19 8 30 3 21 6 27 9 25
Alto 4 50 2 33 4 S0 10 kgl 8 50 12 60 L+] 43 14 64 20 -56
Muy alto 38 2 33 2 25 0 0 5 31 2 10 5 36 2 9 7 19
Total 8 100 6 100 8 100 14 100 16 100 20 100 14 100 2 100 36 100
GraficoN° 4.10

Conocimiento del Procedimiento de Coordinacion Telefonica con los
Equipos de los Gestores: Call Center SEDAPAL
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En lo referente al nivel de Conocimiento del Procedimiento de Coordinacion
Telefénica con los Equipos, 19% de los gestores posee la calificacion de Muy Alto,
56% Alto y 25% Promedio. 31% de los varones y 10% de las mujeres obtuvieron
la calificacién de Muy alto, 50% de los gestores y 60% de las gestoras Alto, 19% de
los gestores y 30% de las gestoras obtuvieron la calificacion de Promedio. 36% de
los gestores estables y 9% de los gestores contratados obtuvieron el calificativo de
Muy alto, 43% de los estables y 64% de los contratados Alto, 21% de los estables y
27% de contratados Promedio. 38% de los estables varones y 25% contratados
varones obtuvieron el calificativo de Muy Alto, 50% de los estables varones y 50%
de los contratados varones obtuvieron el calificativo de Alto, 13% de los estables
varones y 25% de los contratados varones Promedio. 33% de las gestoras estables
obtuvieron la calificacion de Muy alto, 33% de las gestoras estables y 71% de las
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contratadas Alto, 33% de las gestoras estables y 29% de las gestoras contratadas

Promedio.
Tabla N°® 4.15
Conocimiento Acerca del Registro de la Tipologia y Envios de los Gestores:
Call Center SEDAPAL
-Estable Contratado Total-Género Total-Condicién-Contractual
Total General
Escala M F m F M F Estable Contratado
Ne % Ne % N % N % N % N % Ne % Ne % Ne %
MuyPoco D 0 0 ] 0D O ot o D O 0 0 0 0 0 0 0 i)
Poco 0 ) ] 0 0 0 o 0 O 0 0 0 o 0 0 0 0
Promedio 3 38 2 33 1 13 4 20 4 25 6 30 5 36 5 23 10 28
Alto 2 25 3 50 6 7 10 71 8- S0 13 65 5 36 16 73- 21 58
Muyalte 3 38 1 17 1 18 0 0 4 25 1 5 4 29 1 5 5 14
Total 8 100 6 100 8 100 14 100 16 100 20 100 14 100 22 100 36 100
Grafico N° 4.11
Conocimiento Acerca del Registro de la Tipologia y Envios de los Gestores:
Call Center SEDAPAL
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En lo referente al nivel de Conocimiento Acerca del Registro de la Tipologia y
Envios, 14% de los gestores posee la calificacion de Muy Alto, 58% Alto y 28%
como Promedio. 25% de los gestores varones y 5% de las gestoras obtuvieron Ia
calificacion de Muy alto, 50% de los gestores y 65% de las gestoras Alto, 25% de
los gestores y 30% de las gestoras obtuvieron la calificacion de Promedio. 29% de
los gestores estables y 5% de los gestores contratados obtuvieron el calificativo de
Muy alto, 36% de los estables y 73% de los contratados Alto, 36% de los estables y
23% de los contratados Promedio. 38% de los estables varones y 13% de los
varones contratados obtuvieron el calificativo de Muy Alto, 25% de los estables
varones y 75% de los contratados varones obtuvieron el calificativo de Alto, 38% de

los estables varones y 13% de los contratados varones Promedio. 17% de las
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gestoras estables obtuvieron la calificacion de Muy alto, 50% de las gestoras
estables y 71% de las contratadas Alto, 33% de las gestoras estables y 29% de las
contratadas Promedio.

Tabla N° 4.16
Conocimiento del Procedimiento de Seguimiento de los Casos
de los Gestores: Call Center SEDAPAL

Estable Contratado Total Género Total Condicién Contractual
Total General
Escala M F M F M F Estable Contratado
Ne % N° % Ne % N° % N° % N° % N° % Ne % N° %
Muy Poco 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
"Poco 1 13 0 0 o} o] o 0 1 6 0 0 1 7 0 0 1 3
Promedio 1 13 2 33 1 13 7 50 2 13 S 45 3 21 8 36 11 31
Alto 2 25 3 50 6 75 6 43 8 50 9 45 5 36 12 55 17 47
Muy alto 4 50 1 17 1 13 1 7 5 3 2 10 5 36 2 9 7 19
Total 8 100 6 100 8 100 14 100 16 100 20 100 14 100 22 100 36 100

Grafico N° 4.12
Conocimiento del Procedimiento de Seguimiento de los Casos
de los Gestores: Call Center SEDAPAL
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En lo referente al nivel de Conocimiento del Procedimiento de Seguimiento de los
Casos, 19% de los gestores posee la calificacion de Muy Alto, 47% como Alto y
31% Promedio y 3% Poco. 31% de los varones y 10% de las mujeres obtuvieron 1a
calificacion de Muy alto, 50% de los varones y 45% de las mujeres Alto, 13% de los
varones y 45% de las mujeres obtuvieron la calificacion de Promedio y 6% de los
varones Poco. 36% de los gestores estables y 9% de los gestores contratados
obtuvieron el calificativo de Muy alto, 36% de los estables y 55% de los contratados
Alto, 21% de los estables y 36% de los contratados Promedio, 7% de los

contratados manifestaron tener Poco Conocimiento. 50% de los estables varones y
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13% contratados varones obtuvieron el calificativo de Muy Alto, 25% de los estables
varones y 75% de los contratados varones obtuvieron el calificativo de Alto, 13% de
los estables varones y 13% de los contratados varones Promedio y 13% de los
estables varones Poco conocimiento. 17% de las gestoras estables y 7% de las
contratadas obtuvieron la calificacion de Muy alto, 50% de las gestoras estables y
43% de las contratadas Alto, 33% de las gestoras estables y 50% de las gestoras

contratadas promedio.

Tabla N° 4.17
Conocimiento del Procedimiento de Supervision de la Gestién de los
Ejecutivos de Cuentas de los Gestores: Call Center SEDAPAL

Estable Contratado Total-Género TFotal-Condicién-Contractual Total

Escala M F m F M F Estable Contratado . Coner

N % N % % N % N % N % N % N % N %

‘MuyPoco 0 ) 0 0 0o o0 o o 0 o0 o o 0 o 0o 0% © O
Poco 3 38 3 50 0o o0 1. 7 3 19 4 2 & 8 1 5 719
Promedo 2 25 3 50 2 25 7 s 4 25 10 5 5 3 9 41 14 39
Alto 3 38 0 0 6 7 6 43 9 56 6 30 3 21 12 55 15 42

Muy alto 0 0 0 0 0o o0 o 0o o o 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 8 100 6 10 8 100 414 100 16 100 20 100 14 100 22 100 36 100

Grafico N° 4.13
Conocimiento del Procedimiento de Supervision de la Gestion de los
Ejecutivos de Cuentas de los Gestores: Call Center SEDAPAL
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En el nivel de Conocimiento del Procedimiento de Supervision de la Gestion de los
Ejecutivos de Cuenta, 33% obtuvieron la calificacion de Alto, 39% Promedio y 19%
Poco. 56% de los varones y 30% de ias mujeres calificacion de Alto, 25% de los
varones y 50% de las mujeres la calificacion de Promedio, 19% de los gestores
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varones y 20% de las mujeres Po0c0.21% de los gestores estables y 55% de los
gestores contratados obtuvieron el calificativo de Alto, 36% de los estables y 41%
de los contratados Promedio, 43% de los estables y 5% de los contratados Poco.
38% de los estables varones y 75% de los contratados varones obtuvieron el
calificativo de Alto, 25% de los estables varones y 25% de los contratados varones
Promedio y 38% de los estables varones Poco. 43% de las gestoras contratadas
Alto, 50% de las gestoras estables y 50% de las gestoras contratadas promedio,
50% de las gestoras estables y 7% de las gestoras contratadas indicaron poseer

Poco conocimiento.

Tabla N° 4.18
Conocimiento del Procedimiento de [a Evaluacion de la Gestién de los
Ejecutivos de Cuenta de los Gestores: Call Center SEDAPAL

Estabie ‘Contratado Total Género Total' Condicion Cuntractual Total
Escala M F " F w F Estable Contratado ~ Corerd!
Ne o % N % N % N % N % N % N % N % N %
MuyPoco O O O 0 o © © © 0o 0 ©0 © o ) 0 ) )
Poco o o a4 67 1 13 1 7 1 6 5 1 4 2 2 9 6 17
Pomedic 3 38 2 33 8 3 7 s0 6 3 9 2 5 3 10 45 15 42
Atto 3 3 0 0 4 S0 6 43 7 4 6 14 3 2 10 45 13 36
Muy afto 2 25 o 0 o o o o 2 13 24 5 2 14 0 0 2 6
Total 8 10 6 100 8 100 14 100 16 100 44 100 14 100 22 100 36 100
Grafico N° 4.14

Conocimiento del Procedimiento de la Evaluacién de la Gestion de los
Ejecutivos de Cuenta de los Gestores: Call Center SEDAPAL
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En lo referente al” nivel de Conocimiento del Procedimiento de la Evaluacion de la
Gestion de los Ejecutivos de Cuenta, 6% de los gestores posee la calificacion de
Muy Alto, 36% Alto, 42% Promedio y 17% Poco. 13% de fos varones obtuvieron 1a
calificacién de Muy alto, 44% de los varones y 30% de las mujeres Alto, 38% de los

92



varones y 45% de las mujeres obtuvieron la calificacion de Promedio , 6% de los
gestores y 25% de las gestoras obtuvieron la calificacién de Poco.14% de los
gestores estables obtuvieron el calificativo de Muy alto, 21% de los estables y 45%
de los contratados Alto, 36% de los estables y 45% de los contratados Promedio,
29% de los estables y 9% de los contratados manifestaron tener Poco
Conocimiento. 25% de los estables varones obtuvieron el calificativo de Muy Alto,
38% de los estables varones y 50% de los coniratados varones obtuvieron el
calificativo de Alto, 38% de los estables varones y 38% de los contratados varones
Promedio y 13% de los contratados varones Poco. 43% de las contratadas como
Alto, 33% de las gestoras estables y 50% de las gestoras contratadas promedio,
67% de las gestoras estables y 7% de las gestoras contratadas como manifestaron

tener Poco conocimiento.

Desempeiic Laboral

Tabla N° 4.19
Estadisticos descriptivos del desempenio laboral

Minimo Maximo Media Desv. tip.

Atenciones a‘través del Call Center Aquafono 4.00 5.00 45694 38084
Tiempo promedio de respuesta en el médulo 1.50 5.00 3.8194 .87139
Tiempo disponible de atencion promedio. 1.50 4.00 3.0000 .68661
llamadas rechazadas -en-el-mdédulo. 250 5.00 +4:0833 64918
TOTAL 270 463 3.7472 .58641

Tabla N° 4.20

Estadisticos descriptivos del desempeiio:

Por condicién laboral

Contratado Estable
Media Mediana Desv.tip. Minimo Maximo Media Mediana Desv.tip. Minimo Maéximo
4.08 413 42 3.25 4.63 3.22 317 .39 270 3.88
Tabla N° 4.21
CONTRIBUIR Al LOGRO DE LA META ESTABLECIDA DE ATENCIONES A TRAVES DEL
CALL CENTER AQUAFONO
Establie ‘Contratado Total Género Total Condicin-Contractual
Total General
Escala M F 1] F M F Estable Contratado
Ne % Ne % N° % N % Ne % N° % N° % N° % Ne %
InsatisFactorio 0 0% 0 0% 0 0% o] 0% 0 0% 0 0% o] 0% 0 0% (1} 0%
Regutar 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Bueno 0 0% 0 0% 0 0% ] 0% 0 0% 0 0% 0 0% ] 0% 0 0%
Muy Bueno 0 0% 0 0% 0 ‘0% 0 0% 0 0% o 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Excelente 8 100% 6 100% 8 100% 14 100% 16 100% 20 100% 14 100% 22 100% 36  100%
Total 8 100% 6 100% 8 100% 14 100% 16 100% 20 100% 14 100% 22 100% 36  100%
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CONTRIBUIR Al LOGRO DE LA META ESTABLECIDA DE ATENCIONES A TRAVES DEL

Grafico N° 4.15
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100% de los gestores lograron cumplir con la meta de las 460,000 atenciones

trimestrales. 100% de los gestores mujeres y gestores varones y mujeres.100% de

los gestores contratados y gestores estables tfambién alcanzaron fa meta

establecida.

Tabla N° 4.22
MANTENER EL TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA EN EL MODULO
Estable Contratado Total Género Total Condicidn Contractual Tota
‘Escala M F M M F Estable Contratado o
N° % N° % N° % Ne % N° % N° % N° % N° % N° %
Insatisfactoric 2 25 0 0 0 0 0 0 2 13 0 0 2 14 0 0 2 6
Regular 0 o 2 33 0 0 0 0 0 0 2 10 2 14 o] 0 2 6
Bueno o] 0 2 33 2 25 3 21 2 13 5 25 2 14 5 23 7 19
Muy Bueno 2 25 2 33 6 75 5 36 8 50 7 35 4 29 " 50 15 42
Excelente 4 50 0 0 0 0 ] 43 4 25 ] 30 4 29 6 27 10 28
Total 8 100 6 100 8 100 14 100 16 100 20 100 14 100 22 100 36 100
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Grafico N° 4.16 .
MANTENER EL TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA EN EL MODULO
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28% de los gestores posee un tiempo promedio de respuesta en el modulo con la
calificaciébn de Excelente, 42% WMuy Bueno, 19% Bueno, 6% Regular e
Insatisfactorio respectivamente. 25% de los varones y 30% de las mujeres-
obtuvieron la calificacion de Excelente, 50% de los varones y 35% de las mujeres
Muy Bueno, 13% de los varones y 25% de las mujeres Bueno, 10% de las
mujeres regUIar y 13% de los varones Insatisfactorio. 29% de los gestores
estables y 27% de los gestores contratados obtuvieron el calificativo de Excelente,
29% de los estables y 50% de los contratados Muy Bueno,14% de los estables y
23% de los contratados Bueno, 14% de los estables Regular e insatisfactorio
respectivamente. 50% de los gestores estables varones obtuvieron el calificativo
de Excelente. 25% de los gestores estables varones y 75% de los contratados
Muy Bueno, 25% de los gestores varones contratados Bueno y 25% de los
estables varones insatisfactorio. 43% de las gestoras contratadas obtuvieron la
calificacion de Excelente, 33% de las gestoras estables y 36% de las contratadas
Muy Bueno, 33% de las gestoras estables y 21% de las contratadas Bueno, y
33% de las gestoras estables Regular.
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‘Tabla N° 4.23 3
MANTENER UN TIEMPO PROMEDIO DISPONIBLE DE ATENCION

Estable Contratado Total Género Total Condicién Contractual Tota
otal
“Escala ] F M F M F Estable Contratado
N° % N° % Ne % Ne % e % Ne % N° % N° % Ne %
Insatisfactorio 6 75 0 0 0 0 4 29 6 38 4 20 6 43 4 18 10 28
TRegular 2 25 0 0 4 50 4 29 B 38 4 20 2 14 8 ‘36 10 28
Bueno 0 0 4 67 4 50 6 43 4 25 10 50 4 29 10 45 14 39
Muy Bueno 0 0 2 33 0 o] o 0 0 0 2 10 2 14 0 0 2 6
Excelente 0 0 0 0 0 0 0 0 0 (V] 0 0 0 0 (4] 0 -0 -0
Total 8 100 6 100 8 100 14 100 16 100 20 100 14 100 22 100 36 100
Grafico N° 4.17
MANTENER UN TIEMPO PROMEDIO DISPONIBLE DE ATENCION
Kol
o
e
[}
3
o
g
[
Insatisfactorio Regular Bueno Muy Bueno Excelente
O Estable M asculino
Escala O Estable Femenino

O Contratado Masculino
O Contratado Femenino

6% del total de los gestores han obtenido el calificativo de Muy Bueno, 39% de los
gestores Bueno, 28% Regular e Insatisfactorio respectivamente. 10% de las
mujeres obtuvieron el catificativo de Muy Bueno. 25% de tos varones 'y 50% de las
mujeres Bueno. 38% de los varones y 20% de las mujeres Regular e igual
porcentaje de varones y mujeres Insatisfactorio. 14% de los gestores -estables.
29% de los gestores estables y 45% de los contratados Bueno, 14% de los
gestores estables y 36% Regular, 43% de los estables y 18% de los contratados
Insatisfactorio. 33% de los gestores estables del sexo femenino obtuvieron el
calificativo de Muy Bueno.67% de las gestoras estables, 50% de los gestores
varones contratados y 43% de las gestoras contratadas obtuvieron al calificacion de
Bueno. 25% de los gestores estables varones, 50% de los contratados varones y
29% de las gestoras contratadas obtuvieron la calificacién de Regular, 75% de los
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gestores estables varones y 29% de las gestoras contratadas obtuvieron la
calificacion de Insatisfactorio.

Tabla N° 4.24 )
DISMINUIR LAS LLAMADAS RECHAZADAS EN EL MODULO

Estable Cortratado Total Género Total Condicton Contractral
Tetal
Escala M F M F M F Estable Contratado
N® % N % N° % N® % N° N® % N° % N° % N° %
‘nsafisfactaric 0 u] 0 s} 0 a 4] ] 0 0 D il D 0 0 D D 0
Regular 1 13 1] 0 0 D 2 14 1 6 2 10 1 7 2 9 3
Bueno 2 25 a 50 o a li] 0 2 13 3 15 5 36 a 1] 5 14
uy Bueno 3 38 3 50 5 53 8 57 8 50 11 55 & 43 13 59 18 53
Excelente 2 25 a a 3 38 4 28 B M 4 20 2 14 7 32 ] 25
Totai & 100 6 100 a 100 14 100 16 100 20 100 14 1c0 22 100 36 100
Gréafico N° 418
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25% del total de los gestores obtuvieron el calificativo de Excelente, 53% Muy
Bueno, 14% Bueno y 8 % Regular. 31%del total de los varones y 20% del total de
las mujeres obtuvieron el calificaiivo de Excelente, 50% de los varones y 55% de
las mujeres Muy Bueno, 13% de los varones y 15% de las mujeres Bueno, 6% de
los varones y 10% de las mujeres Regular. 14 % del total de los estables y 32% de
los contratados obtuvieron la calificacidon de Excelente, 43% de los estables y 59%
de los contratados Muy Bueno, 38% de los estables Bueno, 7% de los estabies y
9% de los contratados Regular. 25% de los estables varones 38% de los
contratados varones y 29% de las gestoras contratadas obtuvieron la calificacion de
Excelente, 38% de los estables varones, 50% de las gestoras estables mujeres,
63% de los contratados varones y 57% de las contratadas muy Bueno, 25% de los



varones esfables y 50% de las gestoras estables mujeres Bueno, 13% de los
estables varones y 14% de las gestoras mujeres contratadas obtuvieron la

calificacién de Regular.
. Prueba de la hipotesis

Se utiliz6 el SPSS 17, para comprobar si existe correlacion significativa, mediante

la prueba r de Pearson:
4.2.1. De la hipétesis general.

Se establece vinculacion significativa positiva de 0,761 al 0,01 (Bilateral) entre
el Conocimiento de las funciones del puesto con el Desempefio laboral de los
Gestores de Servicio dei Call Center Aguafono- SEDAPAL.

No se establece vinculacion significativa entre las varables Coeficiente
emocional intelectual y Desempefio laboral de los Gestores de Servicio del
Call Center Aquafono- SEDAPAL.

Por lo tanto, la hipotesis general es sélo valida en el extremo de la comrelacion
entre el conocimiento de las funciones del puesto y el desempefio; mas no asi
entre el coeficiente emocional intelectual y el Desempefio laboral de los
Gestores de Servicio Cail Center Aquafono- SEDAPAL.

4.2.2. De la primera hipétesis especifica

No se establece vinculacion significativa entre las vanables Coeficiente
emocional intelectual y la variable Desempeno laboral en los Gestores de
Servicio del Call Center Aquafono- SEDAPAL.

Por lo tanto la primera hipOtesis especifica es negativa al no hallarse

correlacion significativa entre éstas dos variables.
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4.2.3. De la segunda hipotesis especifica

Se establece vinculacion significativa positiva de .550 al 0,01 (Bilateral) entre:
Efectuar el seguimiento de cada caso (Dimensidon conocimiento de las
funciones del puesto) con las llamadas rechazadas en el méduio (Dimension

Desempenio).

Se establece vinculacién significativa positiva; de .534 y de .517 al 0,01
(Bilateral) entre: Supervisién y evaluacién de la gestion de los ejecutivos de
cuenta (Dimensiones de la variable conocimiento de las funciones del puesto)
con Tiempo promedio de respuesta en el modulo y Llamadas rechazadas en el

médulo. (Dimensiones de la variable Desemperio).

Por lo tanto, no se ha establecido vinculacién significativa entre la Afencién al
cliente, revision y analisis de los casos presentados y coordinacion y envio de
los reclamos a las areas pertinentes con ninguna de las otras dimensiones del
Desemperio laboral de los Gestores de Servicio del Call Center Aquafono
SEDAPAL

4.2 4. De la tercera hipotesis especifica

No se establece vinculacion significativa entre las variables Conocimiento de las
funciones del puesto y la variable Inteligencia emocional en los Gestores de
Servicio del Call Center Aquafono- SEDAPAL.

Por lo tanto, no se aporta evidencia empirica a favor de la tercera hipétesis

especifica.
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CAPITULO V:
DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Contrastacion de hipdétesis con los resultados.

Hipotesis General:
Pese a que existe una vinculacion teérica entre ambas, mas aun cuando la
primera se encuentra directamente involucrada en el quehacer laboral
diario de los gestores debido a que su perfil requiere de ésta habilidad,
como lo sostiene Gabel, Ugarriza y Goleman para reconocer, tratar y
afrontar las propias emociones y las de otros, competencias sin las cuales
no se puede lograr eficacia y eficiencia en el desempeno, se ha encontrado
falta de asociacidn entre la inteligencia emocional y el desempeno laboral,

resultado similar al encontrado en la investigacién efectuada por Salinas.

La correlacion alta establecida entre el conocimiento y el desemperio
laboral, es un indicador del nivel racional de las acciones de los Gestores
preocupados por el cumplimiento de las metas establecidas por SEDAPAL
acerca del numero de usuarios a ser atendidos mensualmente,
priorizandose la cantidad a la calidad en el desempefio, siendo la cantidad
de llamadas de nivel promedio incoherente con un alto conocimiento
acerca de las funciones, resaltando en los gestores, el vacio que dejan sus

niveles de inteligencia emocional.
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Hipotesis especificas.

Existe ausencia de asociacion entre las variables inteligencia emocional y
el desempefio laboral; inteligencia emocional y conocimiento de las
funciones y, entre ésta dltima y el desempefo laboral, segun condicion
contractual de los gestores; lo que significa que no es un factor
motivacional, determinante la condicién de contratado o estable de los
gestores. A pesar que los segundos reciben trimestraimente un bono por
productividad, de acuerdo a las escalas de logro establecidas.
Cuestionandose seriamente esta practica administrativa ubicada dentro de
la categoria de los factores higienicos de Herzberg, productividad que pese
a mantenerse en niveles promedio cumplian con las metas establecidas
por ser éstas muy bajas y no lo suficientemente desafiantes para promover
un mayor rendimiento. Por otro lado el sistema de evaluacidon del
desemperio en los estables facilita [a posibilidad de ganar puntaje adicional
por la evaluacion subjetiva de las caracteristicas y habilidades personales,
a cargo del jefe inmediato superior, desvirtuando la capacidad motivadora
que debe tener el crédito por productividad, establecido para éste tipo de

actividad.

En cuanto al coeficiente emocional total se obtuvo una media de 3,5 en la
escala; fo que significa que la media de los gestores posee un coeficiente
emocional total promedio. Similar resultado se encontrd al cotejar las

medias de los gestores estables y contratados.
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En lo que respecta al grado de conocimiento que poseen los gestores, se
obtuvo una media de 3,7 en la escala; significa que la media de los
gestores en lo que respecta a conocimiento de las funciones del puesto, se
encuentran en un nivel promedio. Resultados equivalentes se obtuvieron al

comparar la media de los gestores estables y contratados.

En lo concerniente al desempefio laboral de los gestores de servicio, se
obtuvo una media de 3,7 en la escala; que significa que el desempeno
laboral del grupo se encuentra en un nivel valorado como bueno. Los
resultados difieren si comparamos las medias por condiciéon laboral, en
caso de los gestores estables, se hallé una media de 3,2; que se valora
como un desempefio laboral “Bueno”; mientras que la media de los
gestores contratados es de 4,08; que representa un desempefo laboral

“Muy bueno”
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a)

b)

d)

CONCLUSIONES

Se comprobd la existencia de vinculaciéon significativa entre el grado de
conocimiento de las funciones del puesto y el desempefio laboral de los
gestores de servicio del Call Center Aquafono de SEDAPAL, no
encontrandose correlacion significativa entre inteligencia emocional y el

desempefio.

Segun condicion confractual, no se evidencio relacién significativa entre la
inteligencia emocional y el desempeno laboral de los gestores de servicio
del Call Center Aquafono; entre el grado de conocimiento de las funciones
del puesto y el desempefio laboral; y entre el conocimiento de las funciones

del puesto v la inteligencia emocional.

No se hallaron diferencias significativas entre las medias de las fres
variables; situandose todos los valores en niveles promedio; con valores
similares entre el grado de conocimiento y desempeno laboral, seguidos

de [a inteligencia emocional.

La mayoria de los gestores estables a pesar de no haber logrado la meta
establecida, obtuvieron puntuaciones altas de desempefio, accediendo al
bono de productividad, cuestiopgndose seriamente este tipo de
bonificacion., por el ftrato inequitativo, en contra de los gestores
contratados, quienes a diferencia de los estables habian obtenido niveles

significativamente superiores de desempefio.
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e) Esta asimetria se agudiza por el planeamiento no estratégico de los
recursos humanos dentro del proceso de remuneraciones, donde se
aprecia que el personal contratado carece de prestaciones de salud, AFP,
CTS; beneficios que sblo alcanzan al personal estable. Debera agregarse
que dentro del proceso de desarrollo y mantenimiento del potencial

humano, falta definir la linea de carrera de los gestores del Call Center.
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a)

RECOMENDACIONES

Recomendar la revision del sistema de evaluacién del desemperfio de los
gestores de servicio del Call Center Aquafono de SEDAPAL, efectuandose
independientemente de su situacién contractual bajo un solo sistema; lo
que conllevaria a tener mediciones de desempefio mas equiiativas. En
tanto existan limitaciones de indole presupuestal y legal, la empresa
debera premiar a los gestores contratados que obtienen un desempeiio

laboral sobresaliente.

Dentro del proceso de planeamiento estratégico de los recursos humanos
como son: la adquisicibn de recursos humanos la remuneracion, el
desarrollo de los recursos humanos y el mantenimiento de los recursos
humanos en la organizacion; se recomienda poner mayor énfasis en la
capacitacion tanto en conocimiento como técnicas de autocontrol, manejo
del estrés que promuevan mayor desarrollo de las habilidades del personal
que labora en el Call Center; para posteriormente, de acuerdo al
desempefio logrado por el personal, se tomen decisiones de promociones
0 ascensos, rotacion del personal a otras areas de la empresa, dentro de

una linea de carrera cientifica y previamente establecida.

Recomendar a la alta direccion de la empresa mejorar su sistema de
evaluacion relacionado con el impacto del desemperno del Call Center
Aquafono en la motivacion grupal e individual de los trabajadores y en la

rentabilidad y el prestigio institucional.
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AUTOR: Félix Urbina Cruz
TITULO: inteligencia Emocional, Conocimiento del Puesto y Desempefio de los Gestores de Servicio Call Center Aquafono-

Sedapal

Anexo 1
Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
JClial es el nivel de | Determinar la relacién | Hy: “A mayor coeficiente emacional | Grado de 1. Componente Intrapersonal. 1.1Compresién emocional de si mismo.
asociacion entre la|entre la inteligencia | intelectual y mayor conocimiento de | Conocimiento de las 2. Componente Interpersonal. 1.2 Asertividad Tipo de Investigacion.
inteligencia emocional, el | emocional, el |las  funciones del  puesto, | funciones del puesto 3. Componente de Adaptabilidad. | 1.3Autoconcepto.
4

conocimiento de las
funciones del puesto, y el

conocimiento de las
funciones del puesto y el

corresponden niveles altos de
desempefio en los Gestores de

de los Gestores de
Servicio

. Componente
Estrés.

Manejo  del

1.4 Autorrealizacion.
1.5 Independencia.

desempefio de los | desempefic de  los | Servicio del Call Center Aquafono- | Inteligencia F Componente del Estado de | 2.1 Empatia.
Gestores de Servicio del | Gestores de Servicio del | Sedapal”. emocional Animo. en General. 2.2 Relaciones Interpersonales.
Call Center Aquafono- | Call Center Aquafono- 2.3 Responsabilidad Social.
Sedapal? Sedapal 3.1 Solucién de Problemas.
3.2 Prueba de la Realidad.
Ho: “No es cierto que a mayor 3.3 Flexibilidad.
coeficiente emocional intelectual y 4.1 Tolerancia al Estrés.
mayor conocimiento de las 4.2 Manejo de los Impulsos.
funciones del puesto, corresponden 5.1 Felicidad.
niveles altos de desempefio en los 5.2 Optimismo.
Gestores de Servicio del Call
Center Aquafono- Sedapal”.
¢Existen diferencias entre | Determinar si existen | Ha: Existen diferencias entre la | Condicién 1. Estable ¢ Cudl es su condicién contractual
la Inteligencia emocional y | diferencias  entre la | inteligencia  emocional y el | contractual 2. Contratado conSEDAPAL?
el desempeiio segln | inteligencia emocional y | desempeiio seguin  condicién

condicién contractual de
los gestores?

el desempefio  segin
condicién contractual de
los gestores

contractual de los gestores

Hy: No existen diferencias entre la
inteligencia  emocional y el
desempefio seglin condicion
contractual de los gestores

Es una investigacion aplicada de
alcance  correlacional/descriptivia
porque mide el grado de relacion
entre las variables de la poblacién
estudiada en un pericdo de tiempo
determinado.

Disefio de la investigacion.

El disefio de la investigacién que
corresponde a este estudio es no
experimental, porque el
investigador no interviene o
modifica o manipula alguna de las
variables,

Método de la investigacion.

La metodologia usada es la
analitica-explicativa porque intenta
confirmar la hipétesis de la
investigacion no experimental.

Poblacién.

La poblacion a realizar el estudio
fué a los 61 Gestores de Servicio
del Call Center Aquafono-
SEDAPAL.O
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¢Existen diferencias entre
el conocimiento de las
funciones del puesto y el
desempefio, segun
condicion contractual de
los Gestores?

Determinar si  existen
diferencias  entre el
conocimiento de las
funciones del puesto y el
desemperio, seglin
condicién contractual de
los gestores

Hs: Existen diferencias entre el
conocimiento de las funciones del

puesto y el desempefio, segun.

condicion contractual de los

gestores

Ho: No existen diferencias enire el
conocimiento de las funciones del
puesto y el desempefio, seglin
condicion contractual de los
gestores

Grado de
Conocimiento de las
funciones del puesto
de los Gestores de
Servicio

Atencién al cliente, via
servicio telefénico.
Revision y andlisis de
los casos presentados.
Coordinaciény envio
de los reclamos a las
areas pertinentes.
Efectuar el seguimiento
de cada caso
Supervision y
evaluacion de la gestion
de los ejecutivos de
cuenta

1.1.Nivel de conocimiento del procedimiento de
atencion telefonica

2.1 Nivel de conocimiento del procedimiento
de identificacion de los datos del cliente

2.2 Nivel de conocimiento del procedimiento
del andlisis de la tipologia presentada

3.1 Nivel de conocimiento del procedimiento
de coordinacién telefénica con los equipos,
seglin casos

3.2 Nivel de conocimiento acerca del registro
de Ia tipologia y envios, seglin casos.

4.1 Nivel de conocimiento del procedimiento
de seguimiento de los casos.

5.1 Nivel de conocimiento del procedimiento
de supervision de la gestién de los ejecutivos
de cuenta.

5.2 Nivel de conocimiento del procedimiento
de evaluacion de la gestion de los ejecutivos
de cuenta.

L Existen diferencias entre
el conocimiento de las
funciones del puesto y la

inteligencia emocional
segln condicion
contractual de los
gestores?

Determinar si  existen
diferencias  entre el
conacimiento de las
funciones del puesto y la

inteligencia emogional
segin condicién
contractual de los
gestores

H4: Existen diferencias entre el
conccimiento de las funciones del
puesto y la inteligencia emocional
segin condicién contractual de los
gestores

Ho: No existen diferencias entre
el conocimiento de las funciones
del puesto y la inteligencia
emocional segin condicién
contractual de los gestores

Desempefio de los
Gestores de Servicio

Atenciones a través del
Call Center Aquafono.
Tiempo promedio de
respuesta en el médulo.
Tiempo disponible de
atencion promedio.
Llamadas rechazadas
en el modulo,

1.1Contribucién con el logro de la meta
establecida de atenciones a través del Call
Center Aquafono.

1.2 Calidad en la atencion:

1.2.1Uso Plantilla de saludo

1.2.2 Brinda informacién adecuada

1.2.3 Tono de Voz

1.2.4 Cortesia

2.1 Mantenimiento del tiempo promedio de
respuesta en el médulo.

2.2 Calidad en la atencié6n:

2.2.1 Uso Teclas del Teléfono.

3.1 Mantenimiento del tiempo Promedio de
Atencion.

3.2 Calidad en la atencién:

3.2.1 Uso Teclas del Teléfono

4.1 Disminucion del nimero de llamadas
rechazadas en el médulo,

4.2 Calidad en la atencion:

4.2.1 Uso Teclas del Teléfono

Muestra.

Muestra no probabilistica de los
Gestores de Sermicio del Call
Center Aquafono- Sedapal con
contrato a plazo indeterminado y a
plazo fijo.

Técnicas e instrumentos de
recoleccioén de datos.

» Técnica de la Encuesta
o Analisis documental

¢ Observacion
Instrumentos:

s EQ-l BarOn Emotional Quotient
Inventory

¢ Grado de Conocimiento de las
Funciones del Puesto de los
Gestores.

o Evaluaciéon del Desempefio
Gestores del Call Center
Aquafono, SEDAPAL
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Anexo 2
Criterios de evaluacion integral del desempefio 2003

de objetivos de
primer nivel

Fsegun los

contratos
gerenciales.

Ep:ﬂpEgé\SSM HABILIDADES CALIFICACION ADICIONAL
CRITERIOS | OBJETIVOs | METAS 1 METES | v caract.
DE PRIMER PERSONALES Record Mérito
NIVEL
Laboral {-} Extraord. (+)
DIRECTIVOS 40 30 10 20 -3 3
JEFES 20 40 20 20 -3 3
EMPLEADO 10 35 35 20 -3 3
OBRERO 10 20 60 10 -3 3
Directivos: Evaluado a |Evaluado a Evaluado a Considerael |Participacion
Evaluado a través de los [través del través de las  |comportamientojefectiva en el
ravés del indicadores |cumplimiento |habilidades y  [laboral en Proceso de
cumplimiento  |de eficiencia |de actividades |capacidades  jtérminos de Productividad
de indicadores |productiva |asignadas al  |que demuestra |puntualidad, con Calidad y
de gestién como trabajador, el trabajador en wasistencia y méritos
empresarial consecuenciateniendo en la ejecucién de [discipling, con [|extraordinarios,
contenidos en dela I::uenta el Lsus actividades (incidencia coh fncidencia
el Convenio de [ejecuciaon de faspecto eh un periodo |negativa en el [positiva en el
Gestién con las cuantitativoy |determinado y |desempeiio. desempeiio.
FONAFE. actividades  [cualitativo, estolen relacion a su
Jefes, del Plan aitimo en ambito de
Empleados y |[Operativo.  ferminos de rresponsabilidad.
Cbreros, calidad,
evaluados de pportunidad y
ISUSTENTOS[@cuerdo al recursos
cumplimiento empleados.
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Anexo 3
Manual de Organizacién y Responsabilidades Especificas- Gestor
De Servicios — Aquafono

__ . GESTORDE SERVICIOS - AQUAFONO '

GERENCIA COMERGIAL
UNIDAD ORGANICA  r=~1I56 SERVICIOS Y CLIENTES ESPECIALES
GRUPO OCUPACIONAL |PROFESIONALES

CATEGORIA Vi

RESPONSABILIDAD GENERAL

El Gestor de Ser\nmos — Aquafono es responsable por brlndar atencnon alos
clientes, via servicio telefonico, registrando sus reclamos por fugas de agua en
las redes 0 en caja de medidor, atoros de desague en las redes, trabajos mal
ejecutados o inconclusos, robo de medidores, falta de agua, etc., asi como
efectuar el seguimiento de las acciones realizadas al respecto.

RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS

01 Recepcuonar Ias llamadas de los clientes y aquellas mgresadas al 5|stema
ONE vy Lotus Notes, registrando los reciamos de diversa indole para
atenderlos mediante el servicio de Terceros y/o con personal propio..

02. Realizar ia revisidén y andlisis de los casos presentados, registrandolos en
el sistema.

03. Coordinar y enviar los reclamos a las areas pertinentes para que se
encarguen de la atencidn operativa de inspeccién y/o ejecucion de los
trabajos de campo por servicio de Terceros y/o con personal propio.

04. Efectuar el seguimiento de cada caso, garantizando [a atencion del
servicio al cliente.

05. Realizar la devolucidn de las llamadas a los clientes, cuando los casos son
especiales.

06. Realizar el seguimiento de las llamadas producidas, asi como las llamadas
tipo 0 de control para verificar el correcto funcionamiento del servicio.

07. Realizar el andlisis de las mejoras incorporadas en el servicio, asi como
elaborar las estadisticas mensuales de las llamadas producidas y su
correspondiente analisis

08. Efectuar coordinaciones administrativas con las areas involucradas para
recepcionar, emitir y/o revisar la documentacion correspondiente.

09. Velar por el correcto funcionamiento del sistema ONE Lotus Notes.

10. Organizar y controlar el servicio de Sedapal en su Hogar ejecutadas por
las Empresas fontaneras.

11. Elaborar y efectuar el seguimiento de los turnos de los gestores, en
coordinacidon con el Equipo de Registro y Control.

12. Operar y controlar |la base de datos en la Central de Denuncias 0-800-16-
300, asi como elaborar los reportes estadisticos e informes relacionados al
servicio Aquafono, asi como apoyar en la plataforma del sistema OPEN

| SGL

113



RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS S

13, Realizar la toma de llamadas mgresadas a través >de la central de
denuncias 0-800-16-300, asi como la revision y andlisis de las denuncias,
registrandolas en el aplicativo de soporte informatico, Open SGS y Open
SGlI

14. Supervisar y evaluar la gestion de los ejecutivos de cuenta, asi como
administrar la cartera de clientes particulares de la red.

15. Registrar, operar, mantener e informar sobre las actividades de la Oficina
Comercial Virtual-Aquanet.

16. Realizar otras actividades que le son asignadas por la Jefatura.
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Anexo 4

Grado de Conocimiento de las Funciones del Puesto de los

Gestores
Codigo:; Edad: Género: (M) (F) Fecha:
Cargo: Gestor de Servicio Area: Aquafono

Condicién Laboral: Contratado () Estable ()

Instrucciones:

Agradecemos tu cooperacion para valorar las siguientes afirmaciones que se
presentan. Coloca un aspa (X), de acuerdo a su criterio, en una de las alternativas
de respuesta indicadas entre el 1 al 5, de acuerdo a la siguiente escala;

Muy poco conocimienfo (1)
Poco conocimiento (2)
Conocimiento promedio  (3)

Alfo conocimiento y
Muy Alfo conocimiento

(4)

Afirmaciones

Respuestas
alternativas

2

3

4

1.Conocimiento del procedimiento de atencién
telefénica

2. Conocimiento del procedimiento de identificacion de
los datos del cliente

3 Conocimiento del procedimiento del analisis de la
tipologia presentada

4. Conocimiento del procedimiento de coordinacion
telefénica con los equipos, segln casos

5. Conocimiento acerca del registro de la tipologia y
envios, segun casos.

6. Conocimiento del procedimiento de seguimiento de
los casos.

7. Conocimiento del procedimiento de supervisién de la
gestién de los ejecutivos de cuenta.

8. Conocimiento del procedimiento de evaluacion de la
gestidn de los ejecutivos de cuenta




Anexob
Evaluacion del desempeiio gestores del Call Center Aquafono, SEDAPAL

Codigo: Edad: Sexo: (M) (F) Fecha:

Cargo Gestor de Servicio Area: Aquafono Condicién Laboral: Contratado () Estable ()

N° | obf|Actividad Unidad | PrO9amadl gpecitado | Escale Observacionas

O.EXCELENTE () >400 000
1.MUY BUENO () 350,000 a 399,000
2BUENO {) 300,000 a 309,000

CONTRIBUIR CON EL LOBGRO DE LA META ESTABLECIDA DE 3. REGULAR 250 000 a 299,000
Of | O0BSTI33 | ATENCIONES A TRAVES DEL CALL CENTER AQUAFONO. ATENCION | 480,000 4INSA T!SFACT8 249,000 0 meros

O.EXCELENTE () 1segundo
1MUY BUENO () 2 segundos

2BUENO () 3 segundos
3. REGULAR J 4 sequndos
4.INSATISFACT > 4 0 menos

02 |oossTax: | MANTENER EL TIEMPO DE RESPUESTA PROMEDIO EN EL MODULO. SEGUNDGS |4

OEXCELENTE () 5.30a6.00
13UY BUENO () 5.00 ¢ 5.29
2BUENO 4,30 a 4.59

4.00a 4.29

03 | ooB97233 | MANTENER UN TIEMPO DISPONIBLE DE ATENCION PROMEDIC. HORAS 550 3. REGULAR
4INSATISFACT {)3.59 o menos

O.EXCELENTE ()0a9
1MUY BUENO () 10229
2BUENO ()30a59

3 REGULAR  ()60a%0
AINSATISFACT () 90 a mis

od 00807.233 | DISMINUIR LAS LLAMADAS RECHAZADAS EN EL MODULO. ATENCION |80

Firma del Trabajador Firma del Responsable de Grupo
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Hoja observacion:

Anexo 6
Atenciones a través del Call Center Aquafono.
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Hoja observacion:

Anexo 7
Tiempo de respuesta promedio en el méduio
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Hoja observacion:

Anexo 8
Tiempo disponible de atencién promedio
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Anexo 9
Hoja Observacion: Llamadas rechazadas en médulo
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Anexo 10
Inventario Emocional BarOn

Codigo: Edaad: Sexo: Fecha:

Cargo Gestor de Sérvicio Area: Aquafono Contratado __ Estable

INSTRUCCIONES

Lee cada una de las frases y selecciona UNA de las cinco alternativas, la que sea mas
apropiada para ti, seleccionando el hiumero (del 1 al 5) que comresponde a la respuesta
que escogiste segun sea tu caso. Marca con un aspa el nimero. Hay cinco respuestas
por cada frase.

1.- Rara vez 0 nunca es mi caso

2.- Pocas veces es mi caso

3.- A veces es mi caso

4.- Muchas veces es mi caso

5.- Con mucha frecuencia o Siempre es mi caso.

No hay respuestas “correctas” o ‘“incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”.
Responde honesta y sinceramente de acuerdo a como eres, NO como te gustaria ser, no
como te gustaria que otros te vieran. NO hay limite de tiempo, pero por favor trabaja con
rapidez y asegurate de responder a TODAS las oraciones.

Para superar las dificultades que se me presentan actio paso a paso.
Es duro para mi disfrutar de la vida.

Prefiero un trabajo en el que se me diga casi todo [o que tengo que hacer.
Sé como enfrentar los problemas mas desagradables.

Me agradan las personas que conozco.

Trato de valorar y darle el mejor sentido a mi vida.

Me resulta relativamente facil expresar mis sentimientos.

Trato de ser realista, no me gusta fantasear ni sofiar despierto(a).
Reconozco con facilidad mis emociones.

10. Soy incapaz de demostrar afecto.

11. Me siento seguro(a) de mi mismo(a) en la mayoria de situaciones.

12. Tengo la sensacion que algo no esta bien en mi cabeza.

13. Tengo problemas para controlarme cuando me enojo.

CONOO AWM~

"~ 14. Me resulta dificil comenzar cosas nuevas.

15. Cuando enfrento una situacion dificil me gusta reunir toda la informacion que
pueda saobre ella.

16. Me gusta ayudar a la gente.

17. Me es dificil sonreir.

18. Soy incapaz de comprender cOmo se sienten los demas.

19. Cuando trabajo con otros, tiendo a confiar mas en sus ideas que en las mias.

20. Creo que puedo controlarme en situaciones muy dificiles.

21. Realmente no sé para que soy bueno(a).
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22
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.

30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.

61.

62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.

No soy capaz de expresar mis ideas.

Me es dificil compartir mis sentimientos mas intimos con los demas.

No tengo confianza en mi mismo(a).

Creo que he perdido la cabeza.

Soy optimista en la mayoria de las cosas que hago.

Cuando comienzo a hablar me resulta dificil detenerme.

En general, me resulta dificil adaptarme.

Me gusta tener una vision general de un problema antes de intentar
solucionarlo.

No me molesta aprovecharme de los demas, especialmente si se lo merecen.
Soy una persona bastante alegre y optimista.

Prefiero que otros tomen decisiones por mi.

Puedo manejar situaciones de estrés, sin ponerme demasiado nervioso.
Pienso bien de las personas.

Me es dificil entender como me siento.

He logrado muy poco en los ultimos afios.

Cuando estoy enojado(a) con alguien se lo puedo decir.

He tenido experiencias extrafias que no puedo explicar.

Me resulta facil hacer amigos(as).

Me tengo mucho respeto.

Hago cosas muy raras.

Soy impulsivo(a), y eso me trae problemas.

Me resulta dificil cambiar de opinién.

Soy bueno para comprender los sentimientos de las personas.

Lo primero que hago cuando tengo un problema es detenerme a pensar.

A la gente le resulta dificil confiar en mi.

Estoy contento(a) con mi vida.

Me resulta dificil tomar decisiones por mi mismo(a).

No puedo soportar el estrés.

En mi vida no hago nada malo.

No disfruto lo que hago.

Me resuilta dificil expresar mis sentimientos mas intimos.

La gente no comprende mi manera de pensar.

Generalmente espero lo mejor.

Mis amigos me confian sus intimidades.

No me siento bien conmigo mismo(a).

Percibo cosas extrafias que los demas no ven.

La gente me dice que baje el tono de voz cuando discuto.

Me resulta facil adaptarme a situaciones nuevas.

Cuando intento resolver un problema analizo todas las posibles soluciones y
luego escojo la que considero mejor.

Me detendria y ayudaria a un nifio que llora por encontrar a sus padres, aun
cuando tuviese algo que hacer en ese momento.

Soy una persona divertida.

Soy consciente de cdmo me siento.

Siento que me resulta dificil controlar mi ansiedad.

Nada me perturba.

No me entusiasman mucho mis intereses.

Cuando estoy en desacuerdo con alguien soy capaz de decirselo.

Tengo tendencia a fantasear y a perder contacto con lo que ocurre a mi
alrededor.
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69.
70.
71.
72.
73.
74.
75.

76.

77.
78.
79.
80.

81.
82.
83.
84.

85.
86.
87.
88.
89.

90.
91.
92.
93.
94.
95.
96.
97.
98.
99.

100.
101.
102.
103.
104.
1085.
106.

107.
108.
109.
110.
111.
112.

Me es dificil llevarme con los demas.

Me resulta dificil aceptarme tal como soy.

Me siento como si estuviera separado(a) de mi cuerpo.

Me importa lo que puede sucederle a los demas.

Soy impaciente.

Puedo cambiar mis viejas costumbres.

Me resulta dificil escoger la mejor solucién cuando tengo que resolver un
problema.

Si pudiera violar la ley sin pagar las consecuencias, lo haria en determinadas
situaciones.

Me deprimo.

Sé como mantener la calma en situaciones dificiles.

Nunca he mentido.

En general me siento motivado(a) para continuar adelante, incluso cuando
las cosas se ponen dificiles.

Trato de continuar y desarrollar aquellas cosas que me divierten.

Me resulta dificil decir “no” aunque tenga el deseo de hacerlo.

Me dejo llevar por mi imaginacion y mis fantasias.

Mis relaciones mas cercanas significan mucho, tanto para mi como para mis
amigos.

Me siento feliz con el tipo de persona que soy

Tengo reacciones fuertes, intensas que son dificiles de controlar.

En general, me resulta dificil realizar cambios en mi vida cotidiana.

Soy consciente de lo que me esta pasando, aun cuando estoy alterado(a).
Para poder resolver una situacion que se presenta, analizo todas las
posibilidades existentes.

Soy capaz de respetar a los demas.

No estoy muy contento(a) con mi vida.

Prefiero seguir a otros a ser lider.

Me resulta dificil enfrentar las cosas desagradables de la vida.

Nunca he violado la ley.

Disfruto de las cosas que me interesan.

Me resulta relativamente facil decirle a la gente lo que plenso

Tiendo a exagerar.

Soy sensible a los sentimientos de las otras personas.

Mantengo buenas relaciones con los demas.

Estoy contento(a) con mi cuerpo

Soy una persona muy extrafa.

Soy impulsivo(a).

Me resulta dificil cambiar mis costumbres. ,

Considero que es muy importante ser un(a) ciudadano(a) que respeta la ley.
Disfruto las vacaciones y los fines de semana.

En general tengo una actitud positiva para todo, aun cuando surgen
problemas.

Tengo tendencia a depender de otros.

Creo en mi capacidad para manejar los problemas mas dificiles

No me siento avergonzado(a) por nada de lo que he hecho hasta ahora.
Trato de aprovechar al maximo las cosas que me gustan y me divierten.

Los demas piensan que no me hago valer, que me falta firmeza.

Soy capaz de dejar de fantasear para volver a ponerme en contacto con la
realidad.

123



113.
114.
115.
116.
117.
118.

119.
120.
121.
122.
123.
124.
125.
126.
127.
128.
129.

130.
131.

132.

133.

Los demas opinan que soy una persona sociable.

Estoy contento(a) con la forma en que me veo.

Tengo pensamientos extrafios que los demas no logran entender.

Me es dificil describir lo que siento.

Tengo mal caracter.

Por lo general, me trabo cuando pienso acerca de las diferentes maneras de
resolver un problema.

Me es dificil ver sufrir a la gente.

Me gusta divertirme.

Me parece que necesito de los demas mas de Io que ellos me necesitan.

Me pongo ansioso(a).

No tengo dias malos.

Intento no herir los sentimientos de los demas.

No tengo una buena idea de lo que quiero en la vida.

Me es dificil hacer valer mis derechos.

Me es dificil ser realista.

No mantengo relaciéon con mis amistades.

Haciendo un balance de mis puntos positivos y negativos me siento bien
conmigo mismo(a).

Tengo una tendencia a explotar de cdlera facilmente.

Si me viera obligado(a) a dejar mi casa actual, me seria dificil adaptarme
nuevamente.

En general, cuando comienzo algo nuevo tengo la sensaciébn que voy a
fracasar.

He respondido sincera y honestamente a las frases anteriores.
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Anexo 11
Hoja de respuestas del Inventario Emocional BarOn

Nelly Ugarriza Chavez

Sexo:

Edad:

Nombre:

Grado de Instruccion;

Ocupacion:

Fecha:

Especialidad;
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