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RESUMEN

Este estudio busco identificar y validar estrategias para desarrollar el “autocontrol” en
la CENTROSUR; para esta organizacion es transversal en todas las etapas de su

servicio.

El trabajo contempl6 dos etapas de investigacion; primero se trabajo con una muestra
para el levantamiento de informacion y, posteriormente, con un grupo piloto para la

validacién de las estrategias mas recomendadas desde la bibliografia.

La investigacion demostré que existen mayores oportunidades de desarrollo del
Autocontrol en la atencidon telefonica, por lo que, desde las condiciones internas y
cultura organizacional de la Empresa, se plantea un Programa de Formacion en

Liderazgo y Coaching.

PALABRAS CLAVE

Autocontrol, competencia, inteligencia, aprendizaje, retroalimentacion.
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ABSTRACT

This research pretends to identify and validate strategies to develop “self-control” in
CENTROSUR; which is a transversal skill in this organization in every stages of its
service. This work included two stages of research; firstly, information was collected
from a sample;: and, secondly, thorugh a pilot group, it was validated the most
recommended strategies from the bibliography. The research showed that there are
greater opportunities to develop the Self-control skill in telephone service. Therefore,
from the internal conditions and organizational culture of the Company, a Leadership

and Coaching Training Program was proposed.

KEYWORDS

Self-control, proficiency, intelligence, learning, feedback
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1. INTRODUCCION
Maria Cristina Torres
Trabajo de Graduacién
Director: Mgst. Leonardo Carpio

Febrero 2021

1.1. JUSTIFICACION Y PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Este es un estudio que busca identificar y validar estrategias para desarrollar la
competencia “autocontrol” en la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., pues para

esta organizacion se considera transversal en todas las etapas de la prestacion del servicio.

1.1.1. LAEMPRESA

CENTROSUR, es una empresa de distribucion y comercializacion de energia,
caracterizada por la modernizacion en sus procesos y la capacidad demostrada para asumir
cambios como oportunidades de desarrollo y mejora. Alineada a las politicas
ministeriales, ha trabajado constantemente en incrementar la cobertura del servicio

eléctrico en el Area de concesion asignada, en donde es la tnica que ofrece dicho servicio.

A diciembre 2019 cont6 con 393.953 clientes (Empresa Eléctrica, 2020), distribuidos en

3 tipos principales: residenciales, comerciales e industriales.

La vida juridica de la actual CENTROSUR inicio el 11 de septiembre de 1950; fecha en
la que se inscribio en el Registro Mercantil de Cuenca, la constitucion de la compafiia
“Empresa Eléctrica Miraflores S. A”, luego que previamente se hicieron los trdmites y se
solicitaron las autorizaciones judiciales por parte del Alcalde de Cuenca, Enrique Arizaga
Toral. En ese entonces los accionistas eran el Municipio de Cuenca y la Corporacion de

Fomento.
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El 31 de enero de 1961, el Centro de Reconversion Econdmica de Azuay, Cafiar y Morona
Santiago (CREA) se sumo a los accionistas de la Empresa Eléctrica Miraflores y en
septiembre de 1963, ingresé el INECEL como nuevo accionista, sustituyéndose la
denominacion de Empresa Eléctrica Miraflores S.A. por Empresa Eléctrica Cuenca S.A.
y reformando los estatutos y destacando el ambito regional de servicio de la Empresa.
Posteriormente, en ¢l afo 1979, se cambio la denominacion a “Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur C.A.” y se establecio un area de servicio que cubre la mayoria de la superficie
de las provincias del Azuay y Cafar. Ese afio pasé el INECEL a ser el accionista

mayoritario.

Aunque en inicio la Empresa se dedicd a la Generacion y Distribucion de Energia
Eléctrica, en el afio 1999, por mandato legal, se di6 una division en la que se cred la
Empresa Electro Generadora del Austro S. A. y la CENTROSUR cambid su actual objeto
social de Distribucion y Comercializacion (Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.,
s.f.).

Actualmente la CENTROSUR cuenta con una matriz, 17 agencias y 8 oficinas dentro del

area de concesion de sus servicios (Azuay, Cafiar, Morona Santiago y La Troncal).

Figura 1 Agencias y Oficinas EERCS

Cuenca Agencia Limon Oficina Molleturo
Agencia Méndez Agencia Santa Isable Oficina Tiwintza
Agencia Suscal Agencia Macas Oficina Ofa

Agencia Gualaceo Agencia Taisha Oficina San Juan Bosco
Agencia Pucara Agencia Sigsig Oficina Sevilla de Oro
Agencia Girén Agencia Sucua Oficina San Gerardo
Agencia Cafar Agencia Biblian Oficina Chaucha
Agencia Troncal Agencia Paute Oficina Pucara
Agencia Nabon Agencia San Fernando

Fuente: Elaboracion propia
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1.1.2. VALORES CORPORATIVOS Y RECONOCIMIENTO
INTERNACIONAL

Los valores corporativos: Integridad, Respeto, Compromiso y Calidez, definidos en el
Plan Estratégico Institucional (Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.), son un eje
de trascendental importancia para la Administracion de la Empresa y permanentemente se
hacen importantes esfuerzos para que estén claramente identificados por todos los
colaboradores, los mismos que conocen la importancia de su trabajo y valoran las

caracteristicas que diferencian a los funcionarios de la CENTROSUR.

Otro aspecto importante digno de reconocimiento es la excelente reputacion de la
CENTROSUR a nivel nacional, la misma que la ha llevado a dirigir varios ejes dentro de
la modernizacion del Sector Eléctrico Ecuatoriano y que por otro lado la han hecho
acreedora de importantes reconocimientos y premios tanto a nivel nacional como
internacional en honor a la calidad de su servicio prestado a sus clientes y del ambiente de
trabajo que genera para su personal (Comision de Integracién Energética Regional —
CIER, Great Place to Work).

La permanente relacion que nuestros Directores y el propio Presidente Ejecutivo
mantienen con la comunidad a través de comunicados de prensa, entrevistas radiales son
una muestra mas de una cultura abierta al didlogo y una administracion de puertas abiertas

que tal como se muestra al publico se vive al interior de nuestras oficinas.

1.2. ESTADO DE LA PREGUNTA'Y PROBLEMA

1.2.1. LAS COMPETENCIAS

Para Spencer y Spencer, “competencia es una caracteristica subyacente en un individuo
gue esta causalmente relacionada a un estandar de efectividad y/o a una performance
superior en un trabajo o situacion” (Alles, Martha, 2002). En este sentido una
competencia debe entenderse como una caracteristica que indica una forma de

comportamiento o pensamiento Yy, segun estos autores, el autocontrol se define como una
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caracteristica y se considera por tanto més dificil de dimensionar y gestionar. Spencer &
Spencer sostienen que son justamente el tipo de competencias que se deben considerar en
los procesos de seleccion y contratacion de personal en las organizaciones; Alles en su
libro “Direccion estratégica de recursos humanos. Gestion por competencias: el
diccionario” (2002) refiere una cita que explica bastante bien lo dicho: “Se le puede

ensefiar a un pavo a trepar un darbol, pero es mas facil contratar a una ardilla”.

Las condiciones de trabajo y las normas que las rigen estan cambiando continuamente;
segun D. Goleman la formacién académica (formal e informal), la experiencia y lo que se
ha entendido como agudeza o viveza, han pasado a ser irrelevantes; las contrataciones y
seleccidn, tanto interna como externa, en las organizaciones se basan en la manera como
las personas se desenvuelven y cémo se relacionan con los deméas (Goleman, Daniel,
2018).

1.2.2. EL CONCEPTO DE COMPETENCIA

David McClellan (David C. McClelland, 1973) introduce el concepto de “Competencia”
motivado por una busqueda de métodos para reconocer variables que permitan predecir el
desempefio futuro o éxito y que no estén sesgados como pasaba anteriormente con los
criterios de aptitud, conocimientos y formacion académica y en este sentido cita dos
métodos que fueron puestos a prueba en el US State Department Foreign Service

Information Officers y el Masachusetts Human Service Workers:

1. Uso del concepto de Criterion Samples.- Comparacion de personas destacadas por
sus victorias o logros para identificar las caracteristicas asociadas a su éxito.

2. ldentificacion de pensamientos y comportamientos operantes causalmente
relacionados con resultados exitosos.- Mediciones que consideren “situaciones
de inicio a fin”, narraciones de eventos criticos del pasado y que es lo mas

conocido como “entrevista de eventos conductuales”.

El analisis y puntuacion de las Entrevistas de Eventos Conductuales (BEI) realizadas por
McClellan, permitié identificar las caracteristicas que diferenciaban a las personas cuyo

desempefio se destacaba de los demas y posteriormente convertirlas en enunciados que
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puedan calificarse objetivamente.  Posteriormente, para validar el modelo de
competencias que se habia construido, se hicieron nuevas pruebas dentro de las que se
incluyo por ejemplo el “Perfil de Sensibilidad No Verbal (PONS)” utilizado para medir la

empatia y la sensibilidad social (Marcel Maratuech, 1993).

Afios después de los estudios de McClelland, en 1991 la evaluacion de competencias
estaba siendo utilizada en 24 paises por mas de 100 investigadores. La introduccion del
enfoque de competencias ha cambiado el punto de vista de trabajo de los Psicologos
Organizacionales que antiguamente buscaban la manera de encajar a la persona y al
trabajo que eran analizados y evaluados por separado; mientras que con el modelo de

competencias la evaluacion inicia con la persona en el puesto.

El concepto de competencia tuvo en los afios 90’s y principios de los afios 00’s un gran
desarrollo en Latinoamérica, posiblemente originado en la apertura econémica y el
establecimiento de sedes de compafiias multinacionales que forzaron de alguna manera la
adopcion del concepto y de los métodos de evaluacion y gestion del talento asociados,

iniciando la gestion humana fundamentada en competencias.

La investigacion original de McClellan buscaba identificar el factor subyacente al
desempefio sobresaliente, desempefio promedio y bajo desempefio, pues habia
identificado que los resultados en las pruebas de inteligencia, aplicadas profusamente en

la época, eran insuficientes para explicar dicho desempefio.

Asi, si se trataba de un concepto que integraba condiciones de personalidad,
conocimientos, habilidades y motivaciones que se hacian presentes en un contexto
especifico y podian predecir la calidad del desempefio, el siguiente reto era disefiar los
mecanismos para evaluar ese concepto, denominado competencia. McClellan cred la
entrevista BEI (Behavioral Events Interview), abriendo el camino para que las firmas
consultoras disefiaran sus propios modelos y ayudaran a las organizaciones a implementar
modelos de gestion por competencias, que implican la aplicacién del concepto en los
macro procesos de gestion del talento humano, poniendo a estas areas un nuevo desafio,
que significa disminucién del sesgo e integracion de procesos en un momento de la
historia donde la mayoria de las organizaciones gestionaban aun el talento con un criterio

operativo y transaccional.
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Comenzando por la seleccion de personal, la contribucion del modelo de competencias
tiene 2 representantes claros: el advenimiento del assessment center o conjunto de pruebas

de simulacion y la entrevista de eventos conductuales.

La entrevista se entiende como una primera cita 0 encuentro en la que tanto entrevistado
como entrevistador buscan causar la mejor impresion posible, lo que supone para ambos
una preparacion previa. Esta entrevista gracias, a las herramientas digitales disponibles
actualmente, suele y puede hacerse de manera virtual utilizando diferentes canales
disponibles, sin embargo, sélo una reunion presencial permitira valorar la precision de la

informacion obtenida asi como la del perfil remitido por el candidato (Bill Byham, 2019).

Lamentablemente de acuerdo a lo indicado por el autor Byham en su articulo referido a

los catorce errores comunes en las Entrevistas de Eventos Conductuales, es comun que:

1. Laentrevista no se realice sobre comportamientos: esto significa ser repetitivo en
las preguntas utilizadas o enfrascarse en la evaluacion de competencias no
necesariamente fundamentales.

2. Se hagan interpretaciones equivocadas respecto de la informacién y el candidato
al tratar de hacer analisis psicoldgicos o hasta clinicos de lo dicho, incluir
proyecciones personales o realizar preguntas tedricas

3. Se pase por alto la motivacion del candidato respecto del trabajo y que podria
suplir una competencia o habilidad poco desarrollada

4. No se valore el ajuste entre las caracteristicas personales del entrevistado y las de
la organizacion

5. Se permita el efecto de “halo” o impresion respecto de una caracteristica
sobresaliente que bien puede ser positiva como negativa.

6. La entrevista sea acaparada o0 manejada en su mayoria por el candidato por una
falta de habilidad de su entrevistador.

7. Se tomen decisiones apresuradas basadas en primeras impresiones que pueden
conducir a errores en el proceso.

8. EIl entrevistador se deje llevar mayormente por aspectos negativos de los
candidatos por una creencia infundada de la posibilidad de contratar personal no

calificado.
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La presion para llenar una vacante bien sea por premura de tiempo o por
necesidades organizacionales, afecte negativamente las decisiones de seleccion.
Los procesos de seleccion se vean afectados por la influencia de estereotipos o
prejuicios de los evaluadores / entrevistadores.

La precision de las decisiones de seleccion, asi como la evaluacion de
competencias se vea aminorada por la insuficiente o ninguna cantidad de notas
durante la entrevista.

No se prepare lo suficiente la entrevista por una excesiva confianza en la
experiencia del entrevistador o incluso por desmotivacion de diversa indole.

Se limite la cantidad y calidad de informacion respecto de la organizacion que el
candidato necesita para también tomar su decision y mantener su motivacion.

Los entrevistadores no actualicen sus conocimientos ni desarrollen nuevas
habilidades para mejorar la calidad de su trabajo durante los procesos de seleccion

en los que intervengan.

Ha sido importante la contribucion realizada por firmas consultoras como Hay, DDI y

Lominger en la implementacion y capacitacion sobre este modelo.

En Latinoamérica, se destaca la contribucion de la argentina Martha Alles, quien ha hecho

de la capacitacion y consultoria en la gestién por competencias el eje de su negocio.

Martha Alles (2002) define el autocontrol como la capacidad de manejar las emociones

propias en condiciones de estrés controlando la forma de reaccionar ante discrepancias de

los demas. Lo que se complementa con algunos indicadores conductuales referidos en

uno de los Diccionarios Hay de Competencias Conductuales y Emocionales:

Sortea demostraciones de emociones enérgicas
Actla calmado aun en situaciones molestas o de mucho estres

Controla sus impulsos pensando antes de actuar.
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1.2.3. LAPERSPECTIVA DE LA CENTROSUR

Para estar a la altura de las transformaciones que se estan dando en el terreno de la Gestién
del Talento Humano, la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur también ha definido su

modelo de competencias.

En la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A. la orientacion de servicio ha sido
definida como competencia “organizacional” enmarcada en los valores del Respeto y el
Compromiso (Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., 2018) por lo que se considera
importante darle soporte con el desarrollo del autocontrol e iniciar su identificacion con
un grupo piloto de la Direccion de Comercializacion que es la que méas contacto mantiene
con el cliente externo de la organizacidn. Este trabajo pretende identificar ¢ De qué manera
se puede desarrollar la competencia “autocontrol” y cémo se podria aplicar en la

CENTROSUR?

Desde la experiencia de la CENTROSUR, la competencia autocontrol puede considerarse
transversal en toda empresa de servicios tanto como la comunmente conocida disposicion
de servicio. El trabajo permanente con clientes, sean estos internos o externos, demanda a
todo servidor o funcionario una gran capacidad para mantener la eficacia aun en
situaciones dificiles con mucha exigencia, presion e incluso conflicto o desacuerdos. El
autocontrol supone por tanto trabajar con altos niveles de desempefio en situaciones

adversas, de instigacion o estrés. (Alles, Martha, 2002)

Pensando asi, el autocontrol deberia considerarse en todos los perfiles de la Empresa,
desde la alta direccion y jefaturas hasta los mandos medios y los niveles basicos o
auxiliares, pues es de entender que una condicién negativa mal manejada afectaria al estilo
de liderazgo y la forma como tanto clientes como los trabajadores son tratados. Por otra
parte, complementado lo citado y desde otro enfoque, se ha comprobado que el desarrollo
de la inteligencia emocional, dentro de la que se considera el autocontrol, es tan importante
que incluso se compara con las valoraciones de coeficiente intelectual (Zarate Torres,
Rodrigo, & Matviuk, Sergio., 2010). Los bajos niveles de desarrollo son fuentes
generadoras de conflictos, desmotivacion y otras consecuencias negativas para el personal

y la organizacion.
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1.2.4. AUTOCONTROL

Se abordara el autocontrol desde su concepcion como “competencia”, asi como también
se lo referira como una destreza necesaria para equipos de trabajo eficientes; el analisis
continuaré desde diferentes enfoques, que lo consideran como un importante componente

de la Inteligencia Emocional (IE), considerando incluso su caracteristica de “entrenable”.

Las referencias sobre el autocontrol en la psicologia posiblemente se remontan a uno de

los representantes clasicos: B.F. Skinner.

De acuerdo a la cita de la autora Yara Nico en su investigacion tedrica, con la propuesta
de Skinner el concepto de autocontrol difiere de la concepcion de la Psicologia respecto
de la influencia y control del medio ambiente en el comportamiento humano que deja de
lado el libre albedrio implicito en este comportamiento (Nico, Yara, 2004). Sin embargo,
el planteamiento del control que ejerce el ambiente es muy criticado entre otras razones
por que etiqueta al ser humano como un objeto del medio sin la capacidad de construir su

propia historia.

Aunque no se ha definido con exactitud, el autocontrol debe entenderse desde el principio
como un comportamiento; tal como lo refiere Skinner en 1970: “cuando un hombre se
autocontrola, decide realizar una accién determinada, piensa en la solucion de un
problema o se esfuerza por aumentar el conocimiento de si mismo, estd emitiendo
conducta”. (Rezk, Mario, 1976)

Varios autores han analizado situaciones en las que se hace evidente el autocontrol, entre
ellos Bandura y Walters en 1963 de acuerdo al siguiente detalle que parece tener un aporte
descriptivo respecto de la definicion del autocontrol:

a) El autocontrol de determina por qué tan tolerante es la persona cuando las
recompensas sociales demoran o no existen

b) Se mantiene el autocontrol al restarle valor a la meta en situaciones en la que lo
gue se desea toma tiempo o es inalcanzable

¢) Autocontrol para no desistir a tentaciones
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d) Autocontrol como una manera de conseguir objetivos cumpliendo esquemas

autoimpuestos.

La investigacion sobre el autocontrol como competencia emocional y su asociacion con
el desempefio exitoso tiene historia en el campo de la Psicologia. Una de las
investigaciones méas conocidas se Ilama coloquialmente la prueba del Marsmallow,
realizada con nifios y en la cual se plantea que aquellos con capacidad para auto controlar
el deseo de comer y postergarlo, tienen mayor probabilidad de ser exitosos. Si bien sus

hallazgos no son contundentes, sentd un precedente en la investigacion.

1.2.5. COMPETENCIAS Y LIDERAZGO

Al realizar un analisis de las competencias o fortalezas de lideres y directivos, resultan
importantes los aportes de estudios colombianos que refieren que las competencias
prioritarias para un administrador no sélo son los conocimientos y las habilidades técnicas
(el saber y el saber qué hacer), sino también son necesarias las que se aprenden incluso
desde casa y desde la infancia como son los valores y la forma de ser; ellos indican que
las competencias epistemoldgicas no desarrolladas (referidas al conocimiento y el saber)
estan mas relacionadas con las competencias ontolégicas genéricas (el conocimiento de la
esencia y el ser del individuo); por ejemplo, la capacidad creativa y autonomia son
requeridas para identificar riesgos y tomar decisiones, ambas competencias por
desarrollar; por otra parte, es importante el punto de vista ecléctico del constructivismo,
que considera que el entorno modifica valores y conocimientos y termina midiendo
desempefios (ontologia + axiologia + epistemologia + praxeologia) (Lombana, Jahir,

Cabeza, Leonor, Castrillon, Jaime, & Zapata, Alvaro, 2014).

1.2.6. AUTOCONTROL EN EQUIPOS DE TRABAJO EFICIENTES

En los modelos de talento humano actuales que se han planteado, estrategias para la
innovacion y la generacién de equipos de trabajo capaces de adaptarse y reaccionar a los
cambios y condiciones del entorno, el autocontrol es una de las destrezas que més se busca

potenciar (Broncano, S. G.; Andrés, M. R.; & Montoya Monsalve, J. N., 2015); desde este
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punto de vista, hablar de equipos de trabajo eficientes no necesariamente hace referencia
a equipos jerarquicos sino mas bien a equipos multidisciplinarios con diversidad de
competencias, habilidades y destrezas que al unirse y complementarse son capaces de
generar mejoras e innovaciones. Sin embargo, es necesario precisar también que los
referidos equipos deben tener acceso a informacion adecuada y de calidad, ademas de ser
tratados con la madurez que les corresponde sobre la base de un enfoque que les confie
responsabilidades, iniciativa y motive el autocontrol de sus miembros. En el mismo
sentido, buscando la consecucion de objetivos y metas comunes, funcion propia de
equipos de trabajo, Serrano (2017) plantea que las competencias directivas deben ser
elevadas al nivel de virtud para la consecucion de objetivos y la orientacion de personas
y que, quien maneja sus emociones, es habil en el manejo de las relaciones interpersonales;
este autor defiende sus planteamientos indicando que los directivos, si bien requieren de
habilidades técnicas para conseguir los resultados que se les han confiados, también
necesitan la capacidad de dirigir el crecimiento personal de quienes estan a su cargo, e
incluso hace planteamientos en los que analiza que existe un antagonismo entre los puntos
de vista de la Psicologia positiva y los de la Antropologia en el sentido de poner en primer

lugar a las competencias o las virtudes.

1.2.7. AUTOCONTROL E INTELIGENCIA EMOCIONAL

1.2.71. CONCEPTO DE INTELIGENCIA.- ANTECEDENTES
HISTORICOS

En 1983 Gardner refiere que el coeficiente intelectual concebido como un indicador de
inteligencia no considera la capacidad de comprender a los demas ni la de comprenderse
a si mismo (Garner, 2011), concepcién que se avala con la definicién que hace David
Goleman en 1996 cuando define a la Inteligencia emocional como la combinacion de
habilidades que pueden entrenarse y desarrollarse y que se refieren a la capacidad de

automotivacion, autocontrol, constancia y vehemencia o entusiasmo (Goleman, 1996).
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Historicamente se pueden definir 3 etapas de estudio de la inteligencia: empirico,
psicométrico y finalmente la de las Inteligencias Multiples en cuya concepcion se
considera la Inteligencia emocional (Madrigal Solano, Myleen, 2007). En el enfoque
empirico existia la tendencia a calificar a las personas como brillantes o “estUpidas” de
acuerdo a la forma como enfrentaban los retos del dia a dia; sin embargo, esta
caracterizacion no tenia ningan sustento cientifico sino dependia méas bien de un entorno
cultural. Més adelante en el enfoque psicométrico, el psicologo francés, Alfred Binet crea
el primer test cientifico para medir la inteligencia en asociacion con el Dr. Teodoro Simon
con quien introducen el concepto de "Edad Mental" que no dependia directamente de la
edad cronoldgica suponiendo por tanto la idea de un desarrollo y de la influencia de
factores ambientales, genéticos y vivenciales. Finalmente es en 1994 que Howard
Gardner habla de las inteligencias multiples cambiando la concepcidn erronea que se tenia
hasta ese momento en que no se consideraba la injerencia de la inteligencia en las

emociones y las relaciones sociales.

1.2.7.2. DEFINICION DE INTELIGENCIA EMOCIONAL

Howard Gardner en su definicion de inteligencia introduce dos cambios importantes:
primero hace una diferenciacion con la antigua concepcion que se centraba
exclusivamente con el desempefio académico y, segundo la concibe como una capacidad,
sugiriendo por tanto la posibilidad de desarrollo en contra de la idea estatica e inamovible
que se habia tenido hasta el momento. Esto y sus estudios permitieron que el Dr. Garner
plantee una lista de inteligencias basicas con las que cuentan todas las personas y entre las
que incluye: inteligencia interpersonal (interaccion y entendimiento de otras personas) e

intrapersonal-emocional (entendimiento de uno mismo).

Los aportes de Garner constituyen antecedentes para el concepto de Inteligencia
Emocional introducido por Daniel Goleman, escritor y profesor de Harvard, entre cuyos
componentes detalla: Autoconocimiento emocional, Manejar las emociones, Motivacién
propia, Reconocimiento de emociones de los demas, Manejo de las relaciones (Madrigal
Solano, Myleen, 2007).
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La Inteligencia emocional sirve para enfrentar y solucionar problemas que se presentan
en las tareas cotidianas (Ramos Cuellar, Saily, Bernal Wittar, Yanely Leticia, Espinosa
Navarro, Serguey, Cafizares Espinosa, Yamiley, Hernandez Alvarez, Lilian Blaza, & de
Rojas Gomez, Maria Caridad, 2019); en este contexto el autocontrol es un indicador de la
motivacion y la autorregulacién que a su vez son componentes de la inteligencia

emaocional.

Uno de los autores que mas ha contribuido a generalizar la conciencia del autocontrol
como competencia es Daniel Goleman, notable por introducir la inteligencia emocional.
Se podria decir que Goleman permitié que se considere la habilidad emocional como

inteligencia.

1.2.7.3.  INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LA ORGANIZACION

Profundizando en el campo de la Inteligencia Emocional (IE); se considera que el auto
control es una de las maneras en las que las emociones se expresan al momento de actuar
(E. Ander-Egg, 2006). Usando esto como base, un estudio liderado por Duque, en el que
se aplica este concepto en el campo organizacional y donde se considera que la IE viene
de esfuerzos individuales por entender la relacion entre el comportamiento y el
desempefio; estudios experimentales probaron que la inteligencia emocional, con todas
sus aptitudes, influye sobre las competencias laborales y por tanto favorece el desempefio;
tanto asi, que las personas capaces de auto gestionar sus emociones y percibir las de los
demas son aptas para generar espacios de muto beneficio y consecuentemente, son quienes
tienen mayor facilidad para desarrollar competencias vinculadas con un desempefio
favorable (Duque Ceballos, Garcia Solarte, & HurtadoAyala, 2017).

Desde otro punto de vista, hay autores que plantean que es muy dificil categorizar si la
inteligencia emocional es mas necesaria que el coeficiente intelectual; sin embargo, es
claro que la primera es un importante predictor del comportamiento laboral, en especial
cuando se ha demostrado que tiene una fuerte correlacion con la calidad de las relaciones
sociales que mantiene un sujeto, ademas de posibles problemas de comportamiento que

pueda presentar (John D. Mayer, Richard D. Roberts, Sigal G. Barsade, 2008); factores



Torres T., 25

que tienen un importante impacto en especial en cargos de direccion de personas, donde
se ha demostrado que la IE es una fuente de grandes fortalezas para los lideres que, como
se destaco en un estudio realizado en Colombia, a nivel Latinoamérica aun tienen
importantes oportunidades de mejora. Los mencionados estudios, comprueban que tanto
la salud integral, esto es fisica y mental, como las victorias y conquistas personales son
impactados por la inteligencia emocional, por lo que recomiendan tener en cuenta la
relacién entre el desempefio (organizacional y personal) con la mencionada competencia,
al momento de estudiar fendmenos relacionados a este campo (Zarate Torres, Rodrigo, &
Matviuk, Sergio., 2010).

1.2.74. DESARROLLO DEL AUTOCONTROL

Dejando de lado el andlisis de la IE para entrar a las perspectivas tanto experimental como
clinica, el autocontrol debe entenderse méas bien como un fenémeno aprendido y por tanto
entrenable y susceptible de desarrollo (Montgomery, 2008). Psicoterapéuticamente
incluso se habla de la necesidad de promover procesos de aprendizaje conductuales
estructurados como terapias de manejo de ansiedad, asertividad, resolucion de problemas,
entre otros; en este sentido, se considera que cada individuo es agente de cambio de su
propia conducta y puede, de esta manera, desarrollar habilidades de autodireccion

personal.

Tradicionalmente se ha considerado que cuando las personas reaccionan emocionalmente
lo hacen de forma primitiva e incluso animal pues las emociones han sido concebidas
como experiencias contrarias a entendimientos razonables e "inteligentes”. Sin embargo,
las emociones van siempre acompafiadas de manifestaciones fisioldgicas u organicas; esto
es por la relacion directa de su procesamiento en el cerebro central o limbico dentro del
que se encuentran el tdlamo, hipotalamo, hipocampo y amigdala. Esta ultima considerada
como primordial para el procesamiento de las sefiales sensoriales y por tanto de la
generacion de asociaciones entre los estimulos y los mecanismos de recompensa o sancién
(Madrigal Solano, Myleen, 2007).
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1.3. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Identificar y validar estrategias para desarrollar la competencia “autocontrol” en la

Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Identificar el nivel de desarrollo de la competencia autocontrol en el personal
considerando en los criterios de inclusion planteados.

. Proponer estrategias para desarrollar la competencia autocontrol con el
personal administrativo de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.

. Disefiar y entregar manuales para la implementacién de las estrategias mas
efectivas para desarrollar el autocontrol desde las condiciones internas y
cultura organizacional de la CENTROSUR.

1.3.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

Habiendo planteado la pregunta ;De qué manera se puede desarrollar la competencia
“autocontrol” y como se podria aplicar en la CENTROSUR”? en la problematica

corresponderia ahora plantearme:

. ¢Cual es el nivel de autocontrol del personal del &rea Comercial de la Empresa
Eléctrica Regional Centro Sur C.A.?

. ¢Qué recomienda la literatura para medir el autocontrol?

. ¢Cuéles son las estratégicas mas utilizadas para el desarrollo de autocontrol en
empresas de servicios?

. ¢Como evaluar la mejora o desarrollo de una competencia?
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CAPITULO 1
MATERIALES Y METODOS

1. PARADIGMA DE INVESTIGACION Y TIPO DE ESTUDIO

Esta investigacion tiene un disefio descriptivo, con enfoque metodolégico cualitativo y
cuantitativo desarrollado mediante una investigacién transversal con un alcance

exploratorio-descriptivo.
La unidad de analisis de este estudio fue:

e Elpersonal de la Direccién de Comercializacion de la CENTROSUR cuyos cargos
estén vinculados con la atencion al cliente.
e No se considero a:
o Personal técnico, administrativo a nivel de auxiliares y de areas de soporte
pues por exclusion no tienen alta exigencia de desarrollo de esta
competencia.

o Tampoco se trabajarad con personal cuya antigliedad sea menor a un afio.

De acuerdo a los criterios de exclusion descritos y considerando la némina de personal de
la Empresa al 30 de abril de 2020, se trabaj6 con 74 personas durante la primera etapa de

trabajo.

Para las Intervenciones de Cliente Oculto, considerando la dindmica de las funciones y
area del personal con el que se trabajo (asignacion aleatoria de asesor, mediante turnos o
centralilla, tanto en modalidad presencial como telefonica respectivamente; necesidad de
ordenes de trabajo para atencion de incidentes en el caso de los electricistas), la
determinacion de la muestra de trabajo se realizo cualitativamente empleando un muestreo
no probabilistico entre cuyas ventajas se incluye la una preocupacion por la eliminacion
de sesgos considerando que cada unidad de la muestra utilizada en la investigacion tiene
la posibilidad de ofrecer informacion de calidad y a detalle (Martinez-Salgado, 2011).
Para la determinacion del tamafio de la muestra se considerd, de acuerdo a la

recomendacion bibliografica, el numero de casos o intervenciones suficientes para
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responder a las hipotesis planteadas, esto es cuando dejen de existir nuevos datos o

categorias conocido como “‘saturacion de categorias” (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Respecto de la metodologia y herramientas a utilizar, en relacion a los objetivos

especificos fijados se planted que para:

o ldentificar el nivel de desarrollo de la competencia autocontrol en el personal
considerando en los criterios de inclusion planteados.

o Se aplico un cuestionario de diagnostico de nivel de desarrollo de la
competencia autocontrol

o Anadlisis de estadisticas y procesamiento de informacién utilizando las
herramientas basicas de Microsoft (Excel) y SPSS

o Intervenciones de Cliente oculto con personal de atencion al cliente
presencial y telefénicamente.

e Proponer estrategias para desarrollar la competencia autocontrol con el personal
administrativo de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.

o Anélisis bibliografico.

e Diseflar y entregar manuales para la implementacién de las estrategias mas
efectivas para desarrollar el autocontrol desde las condiciones internas y cultura
organizacional de la CENTROSUR.

o Sevalidaron las propuestas realizadas a partir del anélisis bibliogréfico con
la participacion de un grupo piloto previo consentimiento informado de los
participantes entre otras razones para conseguir Su COmMpromiso y

participacion activa.
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2. DESCRIPCION DEL CONTEXTO

2.1. MACROPROCESOS

Figura 2 Macro procesos de la CENTROSUR

Macro Procesos de la Centrosur

GERENCIALES

3 TALENTO HUMANO Ry
> TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

Fuente: Manual de Procesos y Procedimientos CENTROSUR

2.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 3 Estructura Organizacional CENTROSUR

Fuente: Direccion de Talento Humano CENTROSUR
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La Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A. tiene una estructura organizacional
funcional, liderada por la Junta General de Accionistas, El Directorio y la Presidencia
Ejecutiva. La gestion se distribuye entre ocho Direcciones o Areas, de las cuales tres estan

relacionadas al “CORE” del negocio:

e Direccion de Distribucién,
e Direccion de Comercializacion

e Direccion de Morona Santiago.
Las otras cinco Direcciones son de apoyo Y asesoria en la gestion de la Empresa:

e Direccion Administrativa Financiera,
e Direccion de Asesoria Juridica,

e Direccion de Planificacion,

e Direccion de Talento Humano,

e Direccion de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion.

A la gestion de estas Direcciones debe sumarse, no sin importancia, las areas de Staff de
la Presidencia Ejecutiva y el Directorio, dentro de las que se incluye Auditoria Interna
responsable por el control de procesos, Relaciones Publicas encargada de la gestion para

la eficaz comunicacion externa y Secretaria General a cargo del apoyo correspondiente.

2.2.1. PRESIDENCIA EJECUTIVA

Apoya y facilita la consecucion de la vision y la mision de la Empresa, a través de la
coordinacion y ejecucion de las decisiones de los organismos superiores, la generacion de

politicas y acciones, en coordinacion con cada una de las Direcciones.

La Presidencia Ejecutiva reporta la gestion de la Empresa al Directorio y la Junta General
de Accionistas, representados en su mayoria por el Ministerio de Energia y Recursos

Naturales no Renovables.
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2.2.2. DIRECCION DE COMERCIALIZACION
Es el area encargada de la gestion comercial relacionada con:

e Atencion al Cliente

e Inspecciones e Instalaciones de sistemas de medicion
e Lecturay facturacion

e Recaudacion y gestion de cartera

e Control de la medicién y gestion de pérdidas

e Mercado Eléctrico Mayorista.

La Direccion de Comercializacion gestiona de manera eficiente y eficaz, los
requerimientos del cliente, mediante una atencion personalizada, orientada a alcanzar su

satisfaccion.

2.2.3. DIRECCION DE DISTRIBUCION

Es el area encargada de la gestion de la distribucion de energia eléctrica, disefiando,

operando y manteniendo proyectos en:

. Lineas de subtransmision,

. Subestaciones,

. Redes de alto, medio y bajo voltaje,
. Alumbrado Publico.

El objetivo de la gestion de la Direccion de Distribucion es cumplir con los parametros de
calidad exigidos por los entes reguladores (Ministerio de Energia y Recursos Naturales no
Renovables, ARCONEL), optimizando los recursos e incrementando la calidad y

productividad, para satisfaccion de los clientes.
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2.2.4. DIRECCION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACIONES

El Sector Eléctrico Nacional desde hace algun tiempo esta interesado en consolidar las
soluciones tecnoldgicas, utilizando herramientas integradas de clase mundial. La
Direccién de Tecnologias Informacion y Comunicacion, es el area encargada de
planificar, operar, y mantener la estructura tecnolégica de CENTROSUR, con la finalidad
de brindar los servicios informaticos y de comunicaciones dentro de los pardmetros de
disponibilidad y calidad a sus usuarios internos y externos. Gracias a la gestion de esta
Direccion CENTROSUR ha logrado desarrollos importantes en su infraestructura

tecnoldgica, soportando la gestion de sus macro procesos.

2.2.5. DIRECCION DE MORONA SANTIAGO

Por su ubicacion geografica, integra la gestion de distribucion y comercializacion de la

energia eléctrica en los cantones orientales de:

. Morona

. Huamboya (parcial)
. Limon Indanza

. Gualaquiza (parcial)
. Logrofio

. San Juan Bosco

. Santiago de Méndez
. Sucua,

. Taisha

. Tiwintza

El objetivo de la Direccién de Morona Santiago es mejorar la satisfaccion de los clientes
que se sirven del servicio de energia eléctrica en ésta area de concesion, tanto en la

distribucion de energia como en la comercializacion del servicio.
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2.2.6. DIRECCION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

Es la responsable de administrar y gestionar los recursos financieros, economicos y
materiales de la CENTROSUR, brindando una atencién oportuna a los requerimientos

generados por las diferentes areas y actuando como proveedor de materiales.

Sus tres principales ejes de gestion son:

. Administrativa y gestion de activos
. Financiera
. Compras Publicas

2.2.7. DIRECCION DE PLANIFICACION

Planifica la expansién del sistema eléctrico de potencia de la Empresa dentro del area de
concesién, buscando mejorar la calidad del servicio, preservando el medio ambiente y en
coherencia con el Plan Estratégico de CENTROSUR.

2.2.8. DIRECCION DE ASESORIA JURIDICA

Responsable por orientar sobre aspectos de orden legal y juridico, asi como, patrocinar los

intereses judiciales, coactivos y extrajudiciales de la Empresa.

2.2.9. DIRECCION DE TALENTO HUMANO

La Direccion de Talento Humano es la encargada de los procesos de vinculacion y
desarrollo de personal, asi como de la administracion salarial y beneficios. Su gestion

engloba también lo relacionado a la Seguridad, Salud y Bienestar Integral.

2.3. LA DIRECCION DE COMERCIALIZACION

Responsable por uno de los procesos centrales o core de la Empresa, realiza su gestion

para cumplir con el objetivo de “Comprar energia eléctrica y venderla al consumidor final
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en condiciones Optimas de atencion, medicion, facturacion y recaudacion” (Empresa

Eléctrica Regional Centro Sur C.A.).

2.3.1. Indicadores

. Porcentaje de satisfaccion de cliente

. Porcentaje de Calidad de la facturacion

. Porcentaje de control de la medicion

. Porcentaje de eficiencia en la recaudacion

2.3.2. Subprocesos

. Compra de Energia

o Contacto con proveedores (generadoras)

o Proyeccion de demanda

o Presupuesto anual

. Servicios de Comercializacion

o Servicios:

Desconexion definitiva sea solicitada por el cliente o determinada
por la Empresa

Nuevo servicio

Arriendo de bienes

Suspension temporal

Rehabilitacion de servicio

Cambio de Tarifa/ Nombre

Reclamos comerciales: medidores, cortes, facturacion

o Instalaciones

. Supervision del Sistema de Medicion: Revision de medidores en laboratorio y
calibracion
. Venta de Energia y No Energéticos

o Facturacion

o Gestion de cartera vencida

o Gestion de cartera no vencida
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2.3.1. SERVICIO AL CLIENTE EN LA DIRECCION DE
COMERCIALIZACION

Aunque se ha descrito anteriormente una estructura muy general de la Direccion de
Comercializacion de la Empresa, asi como los subprocesos que agrupan su gestion, nada
se ha dicho de la naturaleza o condiciones especiales de los cargos considerados para el
presente estudio. Es importante diferenciar las funciones que se cumplen de manera
presencial a las que se cumplen de manera remota o via telefonica (principalmente en las
condiciones de la Emergencia Sanitaria que vive el pais por el COVID-19 y que nos ha
obligado a la implementacion del teletrabajo en la mayor parte de organizaciones); ain
mas en los cargos y grupos que realizan atencion presencial debe considerarse por
separado los casos en los que el cliente se acerca o solicita servicios, revisiones o reclamos,
a los casos en los que la Empresa debe asignar érdenes de trabajo para satisfacer las
demandas del cliente.

Dicho de otra manera existen en la Empresa varios canales de atencién al cliente, que en

las condiciones actuales incluso se han incrementado modificando procesos y cultura:

e Atencion presencial

o EIl cliente se acerca a nuestras instalaciones y es atendido por un
funcionario de acuerdo a la asignacion de un turno aleatorio en funcién a
su requerimiento.

o Posterior al registro de un requerimiento, a través de cualquier canal
disponible, el sistema comercial de la Empresa genera una orden de trabajo
que se asigna a los grupos operativos de turno para que se acerquen a la
ubicacion del predio o medidor donde se requiere intervenir.

e Atencion telefonica

o Personal del Call Center, trabaja en turnos rotativos atendiendo las
Ilamadas que ingresan a la centralilla telefonica de la Empresa y que son
asignadas, aleatoriamente por el software, de acuerdo a la disponibilidad
de lineas libres.

e Atencion remota via correo electronico
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o Con la implementacién del Teletrabajo y el Distanciamiento Social a
consecuencia de la Pandemia COVID-19, la Empresa ha implementado un
nuevo canal de atencion al cliente via correo electronico mediante el cual
los requerimientos de los clientes se receptan a diferentes cuentas de

acuerdo a sus necesidades.

3. DESCRIPCION DE LOS INSTRUMENTOS

Para el estudio del nivel de Desarrollo de la competencia Autocontrol, se utilizaron

principalmente cuatro instrumentos de investigacion:

e Cuestionario / encuesta
e Cliente Oculto
e Andlisis estadistico

e Grupo Focal

3.1. MODELO DE IMPLEMENTACION

3.1.1. HERRAMIENTASY SU FINALIDAD

3.1.1.1. CUESTIONARIO/ENCUESTA

La velocidad y eficacia son dos de las principales ventajas por las que la encuesta es una
de las herramientas mas utilizadas para la investigacién, sin embargo, no hay que perder
de vista ademas la posibilidad de una recoleccién masiva de datos y de varios temas al
mismo tiempo asi como de obtener informacidn estandarizada por la forma en la que se
disefia y los objetivos que persigue. (J. Casas Anguitaa, JR. Repullo Labradora, J. Donado
Camposb, 2003).
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3.1.1.2. CLIENTE OCULTO

Existen a la mano varias técnicas que bien pueden servir para la medicion del autocontrol
como por ejemplo los Assessment Center que, si bien son herramientas mayormente
utilizadas en seleccion, se han ido popularizando a lo largo del tiempo debido a que entre
sus ventajas se considera el desconocimiento de los participantes respecto de los aspectos
evaluados asi como también permiten a los evaluadores considerar varias dimensiones
simultaneamente, representando por tanto ahorro en tiempo y recursos (Ingold, P. V.,
Kleinmann, M., Konig, C. J., & Melchers, K. G., 2016); pese a todo lo indicado, en esta
investigacién, no se puede considerar esta técnica 0 metodologia por el tamafio de la
muestra con la que se trabajara y que incidird directamente en la cantidad de recursos a
invertir. Por el contrario la herramienta del "Cliente Oculto”, en la que un evaluador se
presenta de incognito y evalUa aspectos relacionados con la atencion al cliente (Campama,
Guillermo, 2005) seré de gran utilidad aunque se debe tener en cuenta demanda un gran

esfuerzo principalmente en su etapa preparatoria.

La técnica del mas conocido “cliente misterioso” utilizada para recoleccion cualitativa de
informacion corresponde a una linea de investigacion mixta entre observacion y
participacion; una de las principales ventajas que ofrece: no demanda una formacion
especializada para las personas que intervienen en los ejercicios, es sencilla de realizar, es
una forma natural de recoleccion de informacion pues la evaluacion se realiza “en vivo”
(Mary Furnival, Ariadne Chloe, Teruo Ouchi, Marcos, & Luiz Pinto, Euzébio., 2012);
involucra dos sentidos primordialmente: la vision y el oido; evita la interferencia del
evaluador asi como la actuacion o manipulacion de los evaluados al trabajarse con una
persona que no es reconocida como parte del proceso o la Empresa (Bridi, Eduardo,
Paladini, Edson Pacheco, Andersson, Roy, & Wehrle, Alex Fabiano., 2019).

Sin embargo, se expone también a un efecto de sesgo y al riesgo de que la informacién
obtenida esta influenciada por una condicion atipica como un estado de animo negativo

de la persona que reciba al “Cliente Misterioso”.
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3.1.1.3.  ANALISIS ESTADISTICO

El analisis estadistico, a través de sus herramientas y procedimientos permite procesar la
informacidn recopilada con las diferentes metodologias empleadas para la recoleccion de
datos (Bauce, Gerardo, 2000); para este caso puntual a través de la encuesta y las
intervenciones de Cliente Oculto/Misterioso. Sin embargo, es necesario haber realizado
un trabajo previo para la definicion de finalidades y factores de investigacion o variables

del estudio, lo que permitira hacer una correcta seleccion del método estadistico aemplear.

3.1.1.4. GRUPO FOCAL

Constituye una técnica de investigacion cualitativa muy valorada para averiguar respecto
de conocimientos, experiencias, puntos de vista, normas, valores, percepciones,
sentimientos y consideraciones particulares de diferentes agrupaciones (Hamui-Sutton,
Alicia; Varela-Ruiz, Margarita, 2013); ademas que permite la discusién grupal y activa de
los participantes sobre temas que a nivel individual pueden ser evadidos o considerados

sensibles o prohibidos.

3.1.2. ELABORACION DE LAS HERRAMIENTAS

3.1.2.1. CUESTIONARIO/ENCUESTA

El cuestionario utilizado responde a una herramienta desarrollada al interior de la Empresa

y que por pedido de la Administracion se aplico en el presente estudio.

Sin embargo, responde a una recopilacion de comportamientos observables de la
competencia “Autocontrol” que se evidencian tanto en el entorno laboral como personal

de los evaluados y que se agrupan en cuatro componentes de analisis:

e Estabilidad emocional
e Desempeiio

e Empatia
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e Solucién de conflictos

La herramienta consta de 25 items calificados en una escala Likert de frecuencia de cinco

niveles:
1. Casi nunca
2. Pocas veces
3. A veces si, a veces no
4. Frecuentemente
5. Casi siempre

Para la aplicacion se utilizo la herramienta “Formularios” de Google que permitio enviar
el cuestionario en formato digital al personal seleccionado para el estudio asi como

generar una base de datos para el analisis estadistico de la informacién recopilada.

3.1.22. CLIENTE OCULTO

Para el disefio de esta herramienta ha sido importante la participacion de dos grupos de
actores, esto es los Aliados Estratégicos al interior de la Empresa y los Evaluadores

externos a la organizacion.

3.1.2.2.1. ALIADOS ESTRATEGICOS

Las aplicaciones del Cliente Oculto o Misterioso requirieron la preparacion o seleccion de
los casos con los que se harian las intervenciones por lo que se requirié la coordinacion y
apoyo con personal de la Direccion de Comercializacion que puedan facilitar la
informacidn ingresando a las bases de datos y Sistema Comercial de la Empresa. En este
sentido desde la Direccion de Comercializacion se delegd a uno de los jefes
departamentales la revision de necesidades y de esta manera se identificaron los casos con
los que se trabajaria para su posterior control de manera que no afecten a los indicadores

internos de la Empresa ni se registren como novedades reales.
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Pese a lo indicado cada caso cuenta con informacion real respecto de identidad de los
clientes, codigos de identificacion para registro de los reclamos que se presentaran,

situaciones acordes a los casos predisefiados.

3.1.2.2.2. EVALUADORES

De acuerdo a la bibliografia revisada y la recomendacién de los autores Bridi & Paladini
(2013), los evaluadores que intervienen en situaciones de Cliente Oculto o Misterioso se
caracterizan principalmente por ser discretos, imparciales, prudentes, con buena memoria
y atencion a detalles (Bridi, E., & Paladini, E. P. (, 2013).

Con esta consideracion, se trabajo con cinco personas externas a la Empresa y
desconocidas para el personal de la Direccion de Comercializacion, que ademas de tener
diferentes perfiles en lo que a nivel de formacion y experiencia corresponde, tienen
también diferentes caracteristicas demogréaficas como por ejemplo género, edad, estado
civil, etc. Esta diversidad respecto del equipo de evaluadores favorecio la investigacion
realizada puesto que guardd estrecha relacion con la diversidad de los clientes de la

Empresa y la realidad del dia a dia del personal de Atencién al Cliente.



Figura 4 Perfil y demografia Evaluadores Cliente Oculto
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3.1.2.23.

Fuente: Elaboracién propia

HERRAMIENTA DE EVALUACION

Todos los integrantes del equipo de evaluadores fueron previamente entrenados mediante

una reunion a través de la plataforma zoom con el apoyo didéactico de material

especialmente desarrollado que incluyd una explicacion e introduccion respecto del

concepto de “Competencia”, “Autocontrol”, objetivos de la investigacion y metodologia

de la herramienta a implementar.

Cada caso a abordar se explicd y sustentd con una plantilla informativa en la que cada

evaluador cont6 con informacion introductoria como instrucciones generales, una breve

descripcion de la situacion a abordar asi como la actitud a tomar en su actuacion y un

detalle de la planilla de servicios correspondiente para poder identificarse como un cliente

real.
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Figura 5 Plantilla Informativa por cada caso

CASO 1 MODALIDAD
1. Cliente (persona natural) que reclama en las oficinas porque su factura tiene un incremento desmesurado en el valor, comparando antes y
durante la pandemia. La persona llega con una actitud agresiva: “claro, era de esperarse que quieran robarle a la gente trabajadora. .. esta factura
esta equivocada”.

INTRUCCIONES GENERALES

1.- Demostrar enojo e irritabilidad
2.- Provocar a la persona que se asigne para su atencién de manera que se ponga a prueba su "AUTOCONTROL"
3.- Cerrarse a toda explicacion y aduefiarse del papel y la situacién que se han asignado

SITUACION

La sefiora MARP titular del medidor con cédigo y cuenta contrato ubicado en el sector de Barabén via a San
Joaquin, se acerca a la Empresa a pedir una explicacion por el considerable incremento en su factura del periodo comprendido entre Junio y
Julio de 2020 mostrando una clara incomodidad y molestia al indicar que era de esperarse que se aproveche la Emergencia Sanitaria Nacional
para robar a los mas pobres, ademéas que es de conocimiento que la Empresa esta haciendo cobros con incremento en las tarifas de luz.

Su factura indica que venia con un consumo menor a 176kw y desde Julio esta cifra se increment6 sin ninguna exp licacién.
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Adicionalmente se entregé un cuestionario estructurado (cartilla de registro) para el
registro de informacién asi como una guia o descripcion de cada una de las situaciones
especificas o casos para la investigacion. El referido cuestionario se elaboro considerando
como base los comportamientos observables de la competencia “Autocontrol” propuestos

por Martha Alicia Alles en uno de sus diccionarios (Alles, Martha, 2002).

Figura 6 Cuestionario - Cartilla de Registro

CLIENTE OCULTO .- AUTOCONTROL .- ATENCION AL CLIENTE EERCSCA

NOMBRE DEL EVALUADOR:

FORMA DE EVALUACION: PRESENCIAL [] TELEFONICA [ |
FECHA DE LA EVALUACION:

HORA DE INICIO:

HORA DE FINALIZACION:

GENERO DEL EVALUADO: MASCULINO . FEMENINO ]
DESCRIPCION DE LA SITUACION / CASO:

TALYYENIE DE ACUERDO NEUTRAL EN TOTAIEZIENTE
INDICADOR DE CONDUCTA DE ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
5 4 3 2 i

Maneja con habilidad sus emociones

Se muestra calmado, sin demostraciones de emociones o cargas fuertes
de estrés

Mantiene la calidad de su atencién a pesar del estrés

AUn en situaciones de mucho estrés se expresa con calma y precisién

Domina la situacion y la maneja efectivamente

Demuestra permanente preocupacion por la imagen y reputacion de la
organizacién aln cuando parece estar molesto

Da explicaciones a problemas complejos y situaciones negativas,
manteniendo la calma y con una actitud positiva

Sostiene su actitud de servicio y positivismo atin en situaciones negativas
o de estrés

Sus reacciones son equilibradas durante todo el tiempo

Demuestra gran capacidad de reflexion y apertura al didlogo incluso en
situaciones adversas

FIRMA DEL EVALUADOR

Fuente: Elaboracién propia
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3.1.2.3. ANALISIS ESTADISTICO

Segun sefala G. Bauce (2000) para el disefio del Analisis Estadistico de un conjunto de

informacidn es necesario cumplir con algunos pasos: (Bauce, Gerardo, 2000):

a. Identificar el tipo de investigacion realizada que para este trabajo corresponde a
un tipo descriptivo con un enfoque mixto entre lo cualitativo y lo cuantitativo.

b. Definir las categorias en las que se agrupara la informacion, sus componentes o
subcategorias y las variables de estudio.

c. ldentificar los niveles de medicion de cada variable.

d. Seleccionar las medidas estadisticas mas adecuadas para procesar la informacion.

3.1.23.1. ANALISIS INFORMACION RECOPILADA
MEDIANTE ENCUESTAS

Sobre estas consideraciones para el caso de las encuestas aplicadas al personal de la
Direccion de Comercializacion de la Empresa se disefiaron las agrupaciones de
informacidn sefialadas en la siguiente tabla habiendo identificado previamente que para

todas las variables la escala o nivel de medicién correspondié a cinco valores diferentes:

e 1. Casi nunca

e 2. Pocas veces

e 3. Aveces si, aveces no
e 4. Frecuentemente

e 5. Casi siempre

Tabla 1 Agrupacion de Variables para Encuesta

CATEGORIA COMPONENTE VARIABLE
. Cuando cometo un error, soy capaz de analizar la situacién en sus

Desempefio .
diferentes partes o componentes
En la solucién de situaciones en general, me pongo en el lugar de mi

Personal ]
i interlocutor
Empatia

En general, mi comportamiento busca el beneficio de las relaciones

interpersonales
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En general, soy capaz de aplazar mis recompensas o beneficios en favor

del bien comun

Estabilidad
emocional

En general, soy una persona que puedo manejar mis impulsos

En general, me defino como una persona paciente

En general, la irritabilidad me acompafia una buena parte del dia

Me siento bastante satisfecho (a) con mi vida en general

Me gusta cdmo soy, soy mi principal "fan"

En general, tengo identificadas las situaciones que me pueden sacar de

control

Evito las situaciones que me pueden sacar de control

Cuando se me presenta una situacién compleja o tensa, la afronto

directamente para resolverla

Solucidn de conflictos

En general, cuando se presentan conflictos, mantengo la calma

En general, durante situaciones problematicas, procuro el mayor bien

para la empresa y las personas

Cuando debo resolver un conflicto, prevalece la razon sobre la emocién

En mi jornada de trabajo, me mantengo concentrado

En mi trabajo, hago todos los dias lo que debo hacer

Durante la jornada de trabajo, procuro momentos de descanso

Llego a mi trabajo motivado todos los dias

Desempefio Tengo claros los indicadores y conozco que mi trabajo es un impulso
para alcanzarlos
En el trabajo, cumplo con los objetivos de desempefio mas alla de lo
Laboral
esperado
En el trabajo, estoy consciente de los objetivos a largo plazo
Empatia Cuando los clientes son groseros, facilmente me salgo de casillas
Estabilidad . . . .
) En mi trabajo, puedo permanecer tranquilo la mayor parte del tiempo
emocional

Solucidn de conflictos

En el trabajo, cuando los clientes se quejan o critican, no me lo tomo

de manera personal

Fuente: Elaboracién propia

3.1.2.3.2. ANALISIS INFORMACION RECOPILADA
MEDIANTE “CLIENTE OCULTO”

Para el andlisis de la informacion recopilada mediante intervenciones de “Cliente Oculto”,

tanto en modalidad presencial como telefdnica, se utilizaron también agrupaciones de

informacién de acuerdo a las categorias utilizadas en la informacion recopilada mediante



Torres T., 46

encuestas aungue en este caso los componentes empleados fueron exclusivamente los de

Estabilidad Emocional y Desempefio.

Tabla 2 Agrupacion de variables para Cliente Oculto

CATEGORIA COMPONENTE

INDICADOR DECONDUCTA

Laboral

Desempefio

Demuestra permanente preocupacion por la imagen y reputacion de la organizacion ain
cuando parece estar molesto

Da explicaciones a problemas complejos y situaciones negativas, manteniendo la calmay
con una actitud positiva

Sostiene su actitud de servicio y positivismo aln en situaciones negativas o de estrés

Estabilidad Emocional

Se muestra calmado, sin demostraciones de emociones o cargas fuertes de estrés

Mantiene la calidad de su atencién a pesar del estrés

Personal

Estabilidad Emocional

M aneja con habilidad sus emociones

AUn en situaciones de mucho estrés se expresa con calmay precision

Domina la situacion y la maneja efectivamente

Sus reacciones son equilibradas durante todo el tiempo

Demuestra gran capacidad de reflexién y apertura al diélogo incluso en situaciones
adversas

Fuente: Elaboracién propia

La escala utilizada para sistematizar la informacion recopilada se estructuré también con

el modelo de Likert en cinco niveles:

e 1. Totalmente en desacuerdo

e 2. En desacuerdo

e 3. Neutral

e 4. De acuerdo

e 5. Totalmente de acuerdo

3.1.2.4.

GRUPO FOCAL

El Grupo Focal desarrollado en este trabajo se realiz especificamente para validar el

material desarrollado como entregable de la implementacion de estrategias efectivas para

el desarrollo de la competencia “Autocontrol” en el marco de la cultura organizacional de

la Empresa, por lo tanto se planificd cuidadosamente la logistica necesaria para el

desarrollo de la actividad considerando: la seleccion e invitacion de los participantes,

programacion de la reunidn, logistica necesaria y recursos. En este sentido, considerando

las actuales condiciones de teletrabajo fruto de la Emergencia Sanitaria nacional, la
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reunion de Grupo Focal se realiz6 mediante una sesion Zoom convocada para un horario

de facil conexidn para todos los invitados de acuerdo a la solicitud especifica del Director

del area responsable y sobre la base del conocimiento de sus responsabilidades laborales;

la sesion fue moderada directamente por la autora de este trabajo cuidando el siguiente

orden del dia y consideraciones particulares:

e Bienvenida y agradecimiento por la participacion, puntualidad, apoyo y tiempo

dedicado a la reunion

e Explicacion de los objetivos de la reunion, metodologia de trabajo y acuerdos

iniciales:

o

Eliminar de inicio distracciones como celulares u otros canales de
comunicacion que puedan dispersar la atencion

Solicitud de autorizacion para grabar la sesion y posterior firma de
autorizaciones explicitas

Confidencialidad

Analisis critico

Participacion activa

Apertura a sugerencias

Manejo de la participacion, mediante solicitud de palabra con las

herramientas disponibles en la aplicacion Zoom

¢ Inicio de la reunién sobre la base de la agenda planificada previamente de acuerdo

al esquema presentado a continuacion. Durante la reunion se busco atender todos

los items planteados en el esquema predisefiado aunque se mantuvo flexibilidad

respecto al orden en el que se abordaron los temas y la inclusion de nuevos items

fruto de la dinamica misma de la reunién.
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Tabla 3 Agenda y planificacion Grupo Focal

N® DESCRIPCION
ACTIVIDAD
1 Presentacion del proyecto: Tema de la investigacion
2 Definiciones importantes
3 Obijetivos: General y Especificos
M etodologia:
4 a) Descripcion de herramientas utilizadas en la investigacion
b) Detalles de aplicacién de herramientas précticas
Hallazgos
5 a) Encuesta
b) Cliente Oculto
c¢) Andlisis bibliografico
6 Propuestas desde la teoria
7 Propuesta de implementacién practica adaptada a la Empresa

1.- Director de Comercializacion
INVITADOS 2.- Director de Talento Humano
3.- Jefe Dpto. de Servicios al Cliente

TIEMPO 40 minutos
ESTIMADO

Fuente: Elaboracién propia

e Sintesis de los temas mas importantes tratados cuidando el manejo de un lenguaje
adecuado y de entendimiento general, inclusion de puntos de vista personales de
los participantes desde la perspectiva de su experiencia.

e Agradecimiento y cierre.

4. PROCESO DE EJECUCION

4.1. MUESTRA

4.1.1. CUESTIONARIO/ENCUESTA

La unidad de analisis de este estudio se seleccion6 considerando los siguientes criterios

de inclusion y exclusion:

e La muestra incluya al personal de la Direccion de Comercializacion de la

CENTROSUR cuyos cargos estén vinculados con la atencion al cliente.
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e No se considero a:
o Personal técnico, administrativo a nivel de auxiliares y de areas de soporte
pues por exclusion no tienen alta exigencia de desarrollo de esta
competencia.

o Tampoco se trabajé con personal cuya antigliedad sea menor a un afio.

De acuerdo a los criterios descritos y considerando la némina de personal de la Empresa

se trabaj6 con 72 personas distribuidas de acuerdo al detalle siguiente:

e 3%  Departamento de Control de la Medicion
e 13% Departamento de Lecturay Facturacion
o 22% Departamento de Recaudacion y Gestion de Cartera Vencida

e 63% Departamento de Servicios al Cliente

4.1.2. CLIENTE OCULTO

Para este estudio, considerando la dinamica de las funciones y area del personal con el
que se trabajo, la determinacion de la muestra de trabajo para las intervenciones de Cliente
Oculto se realizé cualitativamente empleando un muestreo no probabilistico entre cuyas
ventajas se incluye la no preocupacion por la eliminacidn de sesgos considerando que cada
unidad de la muestra utilizada en la investigacion tiene la posibilidad de ofrecer

informacion de calidad y a detalle (Martinez-Salgado, 2011).

Para la determinacion del tamafio de la muestra se considerd, de acuerdo a la
recomendacion bibliografica, el nimero de casos o intervenciones suficientes para
responder a las hipotesis planteadas, esto es cuando dejen de existir nuevos datos o
categorias conocido como ‘“saturacion de categorias (Herndndez Sampieri, Roberto,
Fernandez Collado, Carlos, Baptista Lucio, Pilar, 2010). En este sentido se sumaron nueve
intervenciones diferentes entre presenciales (4) y telefonicas (5) que son las dos
modalidades de atencion al cliente en las que se podia tener interaccion directa con el

personal de la Empresa y cumplir con el objetivo de evaluacion (autocontrol).
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4.1.3. GRUPO FOCAL

Considerando que el Grupo Focal se utilizé para cumplir con el Objetivo Especifico 3:
Disefar y entregar manuales para la implementacion de las estrategias mas efectivas para
desarrollar el autocontrol desde las condiciones internas y cultura organizacional de la
CENTROSUR, la muestra de participacion se determin6 a partir del criterio del Director
de Comercializacion involucrando a los mandos medios cuyas areas participaron en el
proceso de investigacion y levantamiento de informacion, asi como a los ejecutivos de los

procesos involucrados en las propuestas de esta investigacion.
De acuerdo a lo indicado el Grupo Focal cont6 con la participacion de:

e Director de Comercializacion: Titular del area donde se realiz el estudio

o Jefe de Dpto. de Servicios al Cliente: Responsable departamental del proceso de
atencion al cliente o area de investigacion

e Director de Talento Humano: Responsable del proceso en el que se recomiendan

la implementacion de una estrategia para el desarrollo del autocontrol.

4.2. APLICACION

4.2.1. CUESTIONARIO/ENCUESTA

La encuesta aplicada al personal, fue la primera herramienta de investigacion y
levantamiento de la informacién para este estudio, por lo que su aplicacién se considerd
al inicio del presente trabajo; lo que ademas se sumo a las condiciones de aislamiento
general que se vivian en el pais a la fecha de aplicacién por motivo de la Emergencia

Sanitaria Nacional declarada por el COVID-19.

Sin embargo, considerando el nivel de dificultad y tiempos estimados para este proyecto
se asignd una semana para atender los cuestionarios enviados; esto fue entre el 27 de julio
y el 03 de agosto de 2020.
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4.2.2. CLIENTE OCULTO

Posterior a la aplicacion de la Encuesta de Diagndstico aplicada digitalmente,
aprovechando ademas el inicio de la atencion presencial a los clientes de la Empresa, se
realizaron las intervenciones de Cliente Oculto entre el 28 de septiembre y el 02 de octubre
de 2020, posterior a lo que se realiz6 una reunion virtual de retroalimentacion con los

evaluadores para recopilar:

e Sus percepciones e impresiones
e EXxperiencia

e Comentarios

e Sugerencias

e Novedades en la aplicacién (condiciones, dificultades, etc.)

4.2.3. ANALISIS ESTADISTICO

Luego de la aplicacién de cada una de las herramientas metodoldgicas detalladas
anteriormente, se realiz6 el Analisis Estadistico de la informacion recopilada en cada caso
para finalizar haciendo una comparacion entre los dos tipos de investigacién para facilitar

el entendimiento y conclusiones de la investigacion.

4.2.4. GRUPO FOCAL

Siendo una herramienta de validacion de propuestas de estrategias para el desarrollo de la
Competencia Autocontrol, el Grupo Focal de esta investigacion se realiz6 al final de todo
el proceso, incluso después de la investigacion bibliogréafica. La actividad desarrollada en
modalidad virtual tuvo una duracion aproximada de 40 minutos y concluyd con una

actitud positiva y de apoyo a las propuestas de implementacion expuestas.
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CAPITULO 2
RESULTADOS

1. RESULTADOS DE INVESTIGACION

Los resultados presentados en esta seccion corresponden a la investigacion realizada para
cumplir con el Objetivo 1: Identificar el nivel de desarrollo de la competencia autocontrol

en el personal considerando en los criterios de inclusion planteados.
1.1. ENCUESTA

Fin cumplir el objetivo 1 se realiz6 una prueba/encuesta de autocontrol en una muestra de
72 empleados de la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A. de diferentes sexos,

departamentos y tipos de contrato, a continuacion, se presentan los resultados.

1.1.1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

1.1.1.1. CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DE LA MUESTRA

Figura 7 Gréfico de frecuencias, caracteristicas demograficas de la muestra

Genero Discapacidad
F 'SP
L0 8,3% Mo
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Régimen Laboral Tipo de Contrato

CODIGO DE | 4%
TRABAJO &7 R
W LOEP i

30 6% 30 /%
30 6% 30 6%

£9,4%

51,4%

m CONTRATO
INDEFINIDO
NOMBRAMIENTO

M DE SERVIDOR
DE CARRERA
NOMBRAMIENTO
PROVISIONAL
NOMBRAMIENTO
PROVISIONAL
DE PRUEBA

Departamento
1 4% DEPARTAMENTO
! W DE SERVICIOS AL
CLIEMTE
DEPARTAMENTO
DE RECALDACION

¥ GESTION DE
CARTERA
DEPARTAMENTO
DE LECTURA Y
FACTURACION
DEPARTAMENTO
DE CONTROL DE
MEDICION

20,0% 1

Fuente: Elaboracidn propia / Generado con SPSS

En la Figura 7 se puede apreciar que de los 72 empleados de la muestra, 73.6% fueron

hombres y 26.4% mujeres, 8.3% registran alguna discapacidad y 91.7% no, la mayoria

69.4% se rigen bajo la LOEP en tanto un 30.6% bajo el Codigo de trabajo; la mayoria

51.4% de los empleados tienen un nombramiento de servidor de carrera, seguido de un

30.6% con contrato indefinido, tan solo un 16.7% tienen nombramiento provisional y otro

1.4% estan a prueba con nombramiento provisional.

1.1.2. ANALISIS DE CONFIABILIDAD DE LA PRUEBA

La Figura 8 muestra los resultados del analisis de confiabilidad de las preguntas y sus

respuestas de acuerdo con el Alpha de Cronbach, si las preguntas estan bien elaboradas y

las opciones de respuesta en una escala que no sea ambigua, el Alpha de Cronbach debe

ser mayor al 70%.
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Figura 8 Andlisis de confiabilidad Alpha de Cronbach

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of tems

855 25

Fuente: Elaboracién propia / Generado con SPSS

Como se puede apreciar en la Figura 8, el Alpha de Cronbach es de 0.855, lo que indica

que la bateria de 25 preguntas de la prueba de autocontrol es estadisticamente confiable.

1.1.3. RESULTADOS GENERALES DE LA PRUEBA

La prueba de autocontrol es una bateria de 26 preguntas medidas en una escala Likert de
5 puntos donde la escala 1 equivale a “Nada frecuente” o “Total desacuerdo” y la escala
5 equivale a “Totalmente frecuente” o “Total acuerdo”, al ser la escala ordinal, se procedio
a tratarla como cuantitativa para obtener media y desviacion estandar, luego poder

comparar todas las 26 variables en un grafico de medias.

En el Anexo 22 se aprecia la puntuacién media y desviacion estandar obtenida en cada
pregunta después de haber corrido la prueba de autocontrol en 72 empleados, se puede
apreciar que en casi todas las preguntas las puntuaciones son mayores a 4 (Frecuente o

Muy frecuente) pero existen cuatro preguntas con puntuaciones menores a 4.

A continuacién, para mejor comprension se presentaran estas medias en graficos de barras

separados por Categoria y por Componente.



1.1.3.1. RESULTADOS POR CATEGORIAS

Figura 9 Puntuacion media por pregunta y por Categoria.
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Fuente: Elaboracién propia / Generado con SPSS

En la Figura 9 se observa que, en el &ambito Personal, los trabajadores muy poco andan
irritados en la mayor parte de su vida (1.7); y con mucha frecuencia, durante situaciones

problematicas, procuran el mayor bien para la empresa y las personas (4.7). En el ambito

Laboral, los trabajadores muy poco se salen de casillas cuando los clientes son groseros

(1.8); y con mayor frecuencia, en el trabajo, hacen todo lo que deben hacer a diario (4.8).
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1.1.3.2. RESULTADOS POR COMPONENTES

Figura 10. Puntuacion media por pregunta y por Componente.
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Fuente: Elaboracién propia / Generado con SPSS

En la Figura 10 se observa que, en Solucién de Conflictos, con menor frecuencia NO se
toman a personal cuando los clientes se quejan o critican (3.7), lo que implica que Si se
estan tomando a personal las quejas de los clientes o entendieron mal la pregunta -al tener
una negacion del atributo-con mayor frecuencia procuran al mayor bien para la empresa
y las personas durante situaciones problematicas (4.7). Con respecto a la Estabilidad
Emocional, con menor frecuencia acomparia la irritabilidad en buena parte de su vida
diaria (1.7) y con mayor frecuencia se sienten satisfechos con su vida en general (4.7).

Con respecto a la Empatia, con menor frecuencia se salen de casillas cuando los clientes
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son groseros (1.8); y con mayor frecuencia, su comportamiento busca el beneficio de las
relaciones interpersonales (4.7). Con respecto al Desempefio, con menor frecuencia
buscan momentos de descanso durante su trabajo (3.1) y con mayor frecuencia, durante el

dia de trabajo hacen todo lo que deben hacer (4.8).

1.1.3.3. RESULTADOS POR GENERO

Con el afan de buscar diferencias significativas entre hombres y mujeres, se realizaron
multiples pruebas t-student para muestras independientes para buscar evidencia estadistica
(Valor-p < 0.05) de diferencias significativas entre las puntuaciones medias de hombres y

mujeres bajo las siguientes hipdtesis:
Ho: Umascutino = Kfemenino

Hl *Umasculino * :ufemenino

Tabla 4 Comparacion de puntajes medios entre hombres y mujeres.

Femenino (n = 19) Masculino (n =53)
Pregunta t Valor-p
Media Dev.Std Media Dev.Std

En general, soy una persona que
1 ) o 4.4 0.7 4.4 0.8 -0.06  0.952
puedo manejar mis impulsos

En mi trabajo, puedo permanecer
2 . . 4.6 0.7 4.6 0.9 0.298  0.767

tranquilo la mayor parte del tiempo

En mi jornada de trabajo, me
3 4.7 0.5 4.6 0.8 0.577  0.566

mantengo concentrado

En mi trabajo, hago todos los dias lo
4 4.8 0.5 4.8 0.8 0.159 0.874

que debo hacer

Durante la jornada de trabajo,
5 2.9 11 31 1.2 -0.518  0.606

procuro momentos de descanso

En la solucién de situaciones en
6 general, me pongo en el lugar de mi 4.5 0.7 4.4 0.8 0.386 0.701

interlocutor

En general, me defino como una
7 ) 4.3 0.8 4.4 0.8 -0.474  0.637

persona paciente

En general, cuando se presentan
8 ] 4.2 0.9 4.4 0.9 -0.713  0.478

conflictos, mantengo la calma

En el trabajo, cuando los clientes se
9 quejan o critican, no me lo tomo de 3.2 1.9 3.9 1.4 -1630 0.115

manera personal
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En general, durante situaciones
10 probleméticas, procuro el mayor bien 4.8 0.4 4.6 0.8 1585 0.118

para la empresa y las personas

Llego a mi trabajo motivado todos los
11 4.6 0.5 4.6 0.8 -0.029 0.977

dias

Tengo claros los indicadores y
12 conozco que mi trabajo es un 4.8 0.4 4.7 0.8 0.641 0.523

impulso para alcanzarlos

En general, mi comportamiento
13 busca el beneficio de las relaciones 4.7 0.5 4.6 0.7 0.546 0.587

interpersonales

En general, la irritabilidad me
14 15 1.1 1.7 1.0 -0.669 0.506

acompafia una buena parte del dia

Me siento bastante satisfecho (a)
15 o 4.7 0.5 4.6 0.7 0.63 0.531

con mi vida en general

Me gusta como soy, soy mi principal
16 g y: SOy miprincip 45 0.6 4.6 0.7 -0.483  0.630

“fan"

En el trabajo, cumplo con los
17 objetivos de desempefio mas alla de 4.8 0.4 4.8 0.6 -0.019  0.985

lo esperado

En general, soy capaz de aplazar
18 mis recompensas o beneficios en 4.2 0.5 4.4 0.9 -0.87 0.388

favor del bien comun

En el trabajo, estoy consciente de los
19 o 4.7 0.5 4.6 0.8 0.222  0.825

objetivos a largo plazo

En general, tengo identificadas las
20 situaciones que me pueden sacar de 4.3 0.8 4.2 1.1 0.341 0.734

control

Evito las situaciones que me pueden
21 4.2 0.8 4.2 11 -0.175  0.862

sacar de control

Cuando debo resolver un conflicto,
22 . 45 0.6 45 0.7 0.407 0.685

prevalece la razén sobre la emocion

Cuando cometo un error, soy capaz
23 de analizar la situacién en sus 4.5 0.5 4.5 0.7 0.312 0.756

diferentes partes o componentes

Cuando los clientes son groseros,
24 ) . 1.8 1.1 1.8 1.2 0.217 0.829

facilmente me salgo de casillas

Cuando se me presenta una
25 situacién compleja o tensa, la afronto 4.6 0.6 4.6 0.7 0.068 0.946

directamente para resolverla

Fuente: Elaboracién propia / Generado con SPSS

En la tabla 4, se observa que ningun Valor-p es menor a 0.05 por lo tanto, no existe

evidencia estadistica que indique una diferencia significativa entre puntajes medios de
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empleados de sexo femenino o masculino; en otras palabras, el género del empleado no

afecta las respuestas a la prueba de autocontrol.

1.2. CLIENTE OCULTO

1.2.1. RESULTADOS DE LAS INTERVENCIONES

Se realiz6 un experimento “Cliente fantasma” para contrastar las autoevaluaciones de los
colaboradores con una opinion externa de un “cliente fantasma”, a continuacion, se
muestran los resultados de media y desviacion estandar de 10 preguntas medidas en escala

de 5 puntos, donde 1 es la puntuacion méas bajay 5 la més alta.

Tabla 5 Puntuacién media por pregunta, experimento Cliente Fantasma

Categoria | Componente Pregunta Media | Des.Std.

Personal | Estabilidad 1 Maneja con habilidad sus emociones 3.67 1.00
Emocional

Laboral Estabilidad 2 Se muestra calmado, sin demostraciones de 3.78 0.97
Emocional emociones o cargas fuertes de estrés

Laboral Estabilidad 3 Mantiene la calidad de su atencién a pesar del 3.67 1.12
Emocional estrés

Personal | Estabilidad 4 AuUn en situaciones de mucho estrés se expresa | 3.56 1.01
Emocional con calma y precision

Personal | Estabilidad 5 Domina la situacién y la maneja efectivamente 4.00 1.23
Emocional

Laboral Desempefio 6 Demuestra permanente preocupacion por la 3.56 1.42

imagen y reputacion de la organizacion aun
cuando parece estar molesto

Laboral Desemperio 7 Da explicaciones a problemas complejos y 3.67 1.32
situaciones negativas, manteniendo la calmay
con una actitud positiva

Laboral Desemperio 8 Sostiene su actitud de servicio y positivismo 3.67 1.23

aun en situaciones negativas o de estrés

Personal | Estabilidad 9 Sus reacciones son equilibradas durante todo 3.56 1.13
Emocional el tiempo
Personal | Estabilidad 10 Demuestra gran capacidad de reflexion y 3.44 0.88
Emocional apertura al didlogo incluso en situaciones
adversas

Fuente: Elaboracion propia / Generado con SPSS
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A continuacion se presentan los resultados del experimento “Cliente Fantasma” en un

grafico de medias para mejor comprension de estas puntuaciones medias.

Figura 11 Puntuacion media por atributo evaluado por “Cliente Fantasma”

Puntuacion media por Atributo
"Cliente Fantasma"

Domina la situacién y la maneja efectivamente
Se muestra calmado, sin demostraciones de...
Sostiene su actitud de servicio y positivismo...

Da explicaciones a problemas complejos y...

Mantiene la calidad de su atencion a pesar...
Maneja con habilidad sus emociones

Sus reacciones son equilibradas durante...

Demuestra permanente preocupacion por la...

Aun en situaciones de mucho estrés se...

g O & 0 M
o llo o lo By
NN NN

Demuestra gran capacidad de reflexion y...

o
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»
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[+)]

W Media Des. Std.

Fuente: Elaboracién propia / Generado con SPSS

En la Figura 11, al igual en la tabla 5 se puede apreciar que el atributo mejor punteado fue
“Domina la situacion y la maneja efectivamente” con un puntaje medio de 4.00 haciendo
referencia a la habilidad para mantener la calma en diferentes situaciones y resolverlas de
la mejor manera; los siguientes atributos mejor punteados fueron “Se muestra calmado,
sin demostraciones de emociones o cargas fuertes de estrés™ (3.78) y “Sostiene su actitud
de servicio y positivismo aun en situaciones negativas o de estrés” (3.67). Por otro lado,
los atributos con menores puntajes fueron “Demuestra gran capacidad de reflexion y
apertura al didlogo incluso en situaciones adversas” con un puntaje medio de 3,44 lo que
indica que cuando la situacion es compleja existen reacciones descontroladas en donde no
se proporciona informacion adecuada y suficiente o en su defecto no se aceptan
sugerencias 0 comentarios de parte de los clientes; seguido de “Aun en situaciones de
mucho estrés se expresa con calma y precision” (3.56); y “Demuestra permanente

preocupacién por la imagen y reputacién de la organizacion aun cuando parece estar
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molesto” (3.56); esto ultimo referido a las situaciones en las que los agentes de servicio al
cliente no pueden mantener la calma y reaccionan inadecuadamente perdiendo de vista

incluso que son ellos la primera imagen que el cliente se lleva de la Empresa.

A continuacion, se realizara el contraste de estos puntajes respecto al género y a la forma

como se realizé la observacion fantasma (telefonica o presencial).

Tabla 6 Comparacion de puntuaciones por Tipo de Intervencién Presencial vs

Telefonica.
Presencial Telefonico Prueba t para muestras
(n=4) (n=5) independientes
Pregunta
. Des. . Des.
Media Media t gdl Valor-p
Std. Std

Maneja con habilidad sus emociones 4.00 0.816 3.40 1.140 0.882 7 0.407
Se muestra calmado, sin 4.00 0.816 3.60 1.140 0.588 7 0.575
demostraciones de emociones o
cargas fuertes de estrés
Mantiene la calidad de su atencion a 4.25 0.500 3.20 1.304 1.507 7 0.175

pesar del estrés
AUn en situaciones de mucho estrés se 4.00 0.000 3.20 1.304 1.372 4.00 0.242

expresa con calmay precision

Domina la situacion y la maneja 4.50 0.577 3.60 1.517 1221 5.35 0.273
efectivamente
Demuestra permanente preocupacion 4.00 0.816 3.20 1.789 0.820 7 0.439

por la imagen y reputacion de la
organizacion aun cuando parece estar
molesto

Da explicaciones a problemas 4.50 0.577 3.00 1.414 2.158 5.52 0.078
complejos y situaciones negativas,
manteniendo la calmay con una
actitud positiva

Sostiene su actitud de servicio y 4.50 0.577 3.00 1.225 2.236 7 0.060
positivismo aun en situaciones
negativas o de estrés

Sus reacciones son equilibradas 4.50 0.577 2.80 0.837 3.440 7 0.011
durante todo el tiempo
Demuestra gran capacidad de reflexion 4.00 0.000 3.00 1.000 2.236  4.00 0.089
y apertura al didlogo incluso en
situaciones adversas

Total General 4.23 0.526 3.20 1.27

Fuente: Elaboracion propia / Generado con SPSS
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Al realizar el contraste de puntuaciones entre la intervencion presencial y telefonica se
aprecia que en la mayoria de preguntas se obtienen resultados algo diferentes pero sin

Ilegar a ser significativos.

Tabla 7: Comparacién de puntuaciones por Género Masculino vs Femenino.

. . Prueba t para muestras
Masculino (n=4) | Femenino (n=5) . )
independientes

Pregunta
) Des. ) Des.
Media Media t gdl Valor-p
Std. Std.
Maneja con habilidad sus emociones 3.60 0.894 3.75 1.258 | -0.210 7 0.840
Se muestra calmado, sin 3.80 0.837 3.75 1.258 0.072 7 0.945

demostraciones de emociones o
cargas fuertes de estrés
Mantiene la calidad de su atencion a 3.60 1.140 3.75 1.258 | -0.188 7 0.857
pesar del estrés
Aln en situaciones de mucho estrés 3.60 1.140 3.50 1.000 0.138 7.00 0.894
se expresa con calma y precision
Domina la situacion y la maneja 4.00 1.225 4.00 1.414 0.000 7.00 1.000
efectivamente
Demuestra permanente preocupacion 3.60 1.673 3.50 1.291 0.098 7 0.925
por la imagen y reputacion de la
organizacion aun cuando parece
estar molesto

Da explicaciones a problemas 3.40 1.342 4.00 1.414 | -0.651 7.00 0.536
complejos y situaciones negativas,
manteniendo la calma y con una
actitud positiva

Sostiene su actitud de servicio y 3.40 1.140 4.00 1.414 | -0.707 7 0.502
positivismo aun en situaciones

negativas o de estrés

Sus reacciones son equilibradas 3.20 0.837 4.00 1.414 | -1.064 7 0.323
durante todo el tiempo
Demuestra gran capacidad de 3.40 0.894 3.50 1.000 | -0.158 7.00 0.879

reflexion y apertura al didlogo incluso

en situaciones adversas

Total General 3.56 1.112 3.78 1.272

Fuente: Elaboracién propia / Generado con SPSS

La tabla 7 muestras las puntuaciones separadas por tipo de género, en la columna Valor-
p se puede apreciar que ningun valor es menor a 0.05 indicando que no existe evidencia

estadistica para rechazar la hipétesis nula de igualdad de puntajes medios entre género
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masculino y femenino, lo que implica que ningun atributo observado por el “Cliente

Fantasma” ha obtenido una puntuacion diferente entre hombres y mujeres.

2. RESULTADOS PARA PROPUESTA DE CAMBIO

De acuerdo los resultados, tanto de la encuesta aplicada como de las intervenciones de
Cliente Oculto, el desarrollo de la competencia “Autocontrol” es mas sensible y necesario

en el personal que realiza atencion telefonica.

Entendido como competencia, el autocontrol se aprende, pues resulta de la combinacion
de los conocimientos, emociones, pensamientos, motivaciones y creencias que refuerza
cada persona por medio de sus experiencias. En consecuencia, al resultar de un

aprendizaje, el Autocontrol si se puede desarrollar.

2.1. MODELO DE APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL DE BUCLES

“Me lo contaron y lo olvidé; lo vi y lo entendi; lo hice y lo aprendi”. Confucio

El aprendizaje debe entenderse como el proceso mediante el que se agrupan y relacionan
los componentes de una competencia (conocimientos, habilidades o destrezas y actitudes)
para modificar conductas; dicho en otras palabras, es el proceso a través del que se generan
nuevos conocimientos a partir de la experiencia. (Vélez Evans, Maria Isabel, 2007).

Peter Senge, plantea que es a partir de estar en contacto con un objeto / situacion y obtener
informacién de ello, es como se procesan nuevos datos hasta convertirlos en informacion
relevante; y es a partir de esta posicion que el autor se refiere a las “Organizaciones
Inteligentes”” que N0 son mas que las que tienen de la capacidad de aumentar su capacidad
de adaptacion en condiciones de alta competencia, a partir de aprovechar el conocimiento
colectivo. Senge introduce entonces sus conocidas “Cinco Disciplinas™: “pensamiento
sistémico, dominio personal, modelos mentales, vision compartida, y aprendizaje en

equipo” (Vélez Evans, Maria Isabel, 2007).

Alfred Schutz (1953) plantea que toda accion parte de un objetivo o plan mental, por lo

que al hablar de la toma de decisiones hace el mismo razonamiento indicando que finaliza
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al realizar un acto determinado. En este sentido el proceso de toma de decisiones se
describe en base a tres momentos ciclicos: 1) Plan mental, 2) Accion y 3)

Retroalimentacion de doble bucle.

Argyris y Shon (1978) plantearon un modelo de aprendizaje organizacional llamado de
“bucle siempre y doble”’; este modelo permite adiestrar a las personas para cerrar brechas
de insatisfaccion. (Argyris, C., 2003).

En el aprendizaje de bucle simple, se puede modificar las acciones y adaptarlas a las
circunstancias considerando la informacion recibida, no asi los modelos mentales ni las
creencias; sirve por tanto para soluciones temporales enfocadas en los sintomas o signos
de un problema y generar soluciones reactivas, pero no trabaja en la causa raiz. El
aprendizaje de doble bucle, en cambio, sugiere inicialmente la identificacién de los
modelos mentales y creencias que se ocultan tras la toma de decisiones para luego
cuestionarlos, y entonces cambiar voluntariamente las reglas del juego para la definicion

de soluciones en diferentes situaciones. (Rozo, Sandra. , 2019)

Segun Kofman (Kofman, Freddy, 2008), el aprendizaje continuo sucede gracias a la
reflexion sobre las consecuencias de la accion y descubrir las brechas entre lo planeado y
lo sucedido; en este sentido propone un circulo, parecido al ciclo PHVA de Deming, para

el aprendizaje continuo:

Figura 12 Circulo de aprendizaje de Kofman
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Fuente: Elaboracion propia
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Sin embargo, las personas no suelen cuestionar sus modelos mentales, sus creencias ni la
efectividad de sus decisiones sin un agente promotor de cambio. Mas bien, para los seres
humanos es facil acomodarse, convertir en habitos las actuaciones y validarlas en
conversaciones consigo mismos y las personas de su circulo de influencia. Existen
investigaciones que muestran que el funcionamiento cerebral y perceptual estan disefiados
para trabajar con el menor esfuerzo. Entonces, para generar aprendizaje del autocontrol
que conduzca a una mejor autopercepcion y percepcion del desempefio por parte de los
agentes telefonicos se requiere la introduccién de conversaciones de realimentacion que

procuren el aprendizaje de doble bucle:

Figura 13 Conversaciones de retroalimentacion de doble bucle
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Fuente: Elaboracion propia

P. Senge en sus publicaciones afirma que el pensamiento sistémico, al que se refiere como
su primera y mas amplia disciplina, parte de la retroalimentacion, indicando que esta
puede darse tanto en el primer momento del aprendizaje (ideacion, objetivo, plan mental)

como durante o posterior a la accién. (Vélez Evans, Maria Isabel, 2007).
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2.2. DESARROLLO DE LA COMPETENCIA AUTOCONTROL

Para introducir el desarrollo de la competencia de autocontrol como parte de las
responsabilidades de los jefes inmediatos, se requiere el entrenamiento de ellos como lider
coach, y esto no es mas que la capacidad para disefiar conversaciones poderosas que
detonen el talento del personal a cargo, con lo que se esperaria no solo un mejoramiento
en el desempefio de la competencia de autocontrol, sino en el desempefio general y la
productividad. Un aprendizaje de doble bucle alrededor del trabajo puede reconfigurar el
significado del trabajo realizado, aumentando la motivacion y la dimension que cada

persona le da a sus funciones.

2.2.1. PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE UN PROGRAMA DE
FORMACION EN LIDERAZGO Y COACHING

Figura 14 Elaboracion de un Programa de Formacion en Liderazgo y Coaching

‘o c——— . ateom

Fuente: Elaboraci6n propia
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De acuerdo a la informacion obtenida e investigacion realizada, he considerado que la
mejor estrategia para desarrollar la competencia “Autocontrol” es una propuesta de un

Programa de Formacion conforme el procedimiento detallado en la Figura 15.

Es importante sefialar la importancia de considerar la variedad de herramientas
disponibles al momento de operativizar el procedimiento detallado en la Figura 15,
principalmente en la etapa de Elaboracion en la que la mayor responsabilidad se platea
para el Analista de RRHH; se debera considerar por ejemplo el uso de Grupos Focales,
analisis de historicos de capacitacion de los Gltimos afios, entrevistas, encuestas, ofertas

del mercado y proveedores especializados.

En la propuesta presentada, considerando la diversidad de horarios del personal, la
dificultad de suspender la atencion al publico y la restriccion de agrupacion actual por la
Emergencia Sanitaria que vive el pais, considero que la modalidad e-learning constituye
una muy buena alternativa de capacitacion que nos permitira cumplir con los objetivos de
aprendizaje con todo el personal objetivo sin depender de su disponibilidad de agrupacion.
Por otra parte, entendiendo que la intranet de la Empresa dispone de un acceso a una
Biblioteca Digital, en ella se podrian los contenidos con accesos restringidos exclusivos

para el personal seleccionado para el programa de formacién planteado.

Por otra parte, considerando la importancia de la retroalimentacién en los procesos de
aprendizaje, se propone también una fase de evaluacion que se realizard utilizando
principalmente los canales de comunicacion interna de la Empresa. La propuesta que en
su mayor parte la evaluacion sea digital pues se realizara utilizando cuestionarios cuya
resolucion se remitiran al correo institucional del personal encargado de capacitacion e
incluird una autoevaluacién. Sin embargo, un ejercicio final se realizard presencial
mediante un Assesment Center y una resolucién presencial de un cuestionario en las Salas

de Capacitacion de la Empresa en horarios adecuados a todos los turnos de trabajo.
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CAPITULO 3
DISCUSION

De acuerdo a la cita de Martha Alles, los autores Spencer y Spencer sostienen que la
presencia de una competencia influye directamente en el desempefio de los individuos
(Alles, Martha, 2002), lo que se constata con los resultados obtenidos en las
investigaciones realizadas mediante la encuesta aplicada al personal de la Direccion de
Comercializacion de la Empresa y las intervenciones de cliente oculto también realizadas
aleatoriamente. En el caso de la encuesta, por ejemplo, la estadistica refiere buenas
noticias en relacion con el estudio del autocontrol, puesto que sugieren que los
funcionarios de atencion al cliente con muy poca frecuencia, son irritables en buena parte
del dia 0 es poco frecuente que un empleado se salga de sus casillas aun cuando los clientes
son groseros; esto demuestra no sélo un buen nivel de desarrollo de la competencia
estudiada sino un importante grado de Inteligencia Emocional que favorece el desempefio
del personal y el desarrollo de las competencias con ello asociadas. (Duque Ceballos,
Garcia Solarte, & HurtadoAyala, 2017)

Otro de los resultados obtenidos sugiere que la empresa facilita a los empleados momentos
de descanso durante su jornada laboral, pues se considera sensato descansar en espacios
cortos de tiempo para evitar el estrés laboral. Esto esta directamente relacionado con lo
citado por la Dra. Alles en el sentido que la “competencia autocontrol” admite niveles

altos de desempefio aln en situaciones desfavorables o de estrés.

Sin embargo, en contraste con lo indicado, un resultado con una media de 3.7 en la
pregunta de la encuesta que hace referencia a la posibilidad de que el personal se tome a
manera personal las quejas o criticas de los clientes, indica que esto no es lo habitual. No
obstante, en este caso puntual, pudo haber pasado que los empleados se confundieron con
la pregunta pues muestra una negacion de un atributo “no me tomo a personal”, entonces
1=si y 5=no; en este sentido la puntuacién 3.7 es ambigua y entonces es necesario
preguntarse si la gente se confundi6 o si existe algun patron bipolar. Al realizar un analisis
de los resultados globales y la literatura consultada y, partiendo de los conceptos de

Inteligencia Emocional planteados por autores destacados entre los que se puede referir
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por ejemplo a Daniel Goleman, Howard Gardner, Peter Salovey, entre otros, en los que el
autocontrol es una habilidad que permite comprender a los demés y asi mismo (Goleman,
1996), se podria mas bien pensar en un error en el planteamiento de la pregunta pues por
lo general en una pregunta se mide un atributo en positivo “me tomo a personal”, donde
1=noy 5=si; de acuerdo a lo observado el personal de la Empresa demuestra ser empatico

con sus clientes en la mayoria de ocasiones.

Por otra parte, en la investigacion resulto interesante contrastar las reacciones en el ambito
personal con las del ambito laboral; asi entonces en el primero los trabajadores
practicamente no refieren episodios constantes de irritabilidad y mas bien dan a pensar
que sus acciones buscan siempre acuerdos de beneficio mutuo, es decir, soluciones ganar-
ganar; en el segundo (laboral) los trabajadores muy poco se salen de casillas cuando los
clientes son groseros y casi siempre cumplen con las asignaciones de su trabajo
(estadisticas de Figura 10). Todo esto conduce a pensar que entre el personal de atencion
al cliente el nivel de desarrollo de Inteligencia Emocional es alto, sobre todo considerando
gue en una organizacion es el resultado de esfuerzos individuales y que quienes son
capaces de gestionar sus emociones y las de los demas tienen mejores predicciones de

desempefio (Duque Ceballos, Garcia Solarte, & HurtadoAyala, 2017).

En lo que al cliente oculto se refiere, resultd interesante realizar el contraste de
puntuaciones entre la intervencion presencial y telefonica pues se pudo apreciar que en la
mayoria de preguntas se obtuvieron resultados algo diferentes pero sin llegar a ser
significativos, excepto en la pregunta “Sus reacciones son equilibradas durante todo el
tiempo” en la que se observaron resultados significativamente diferentes; aquellos que
fueron intervenidos presencialmente obtuvieron mejor puntaje que aquellos intervenidos
via telefénica, esto quizas se deba a cierta seguridad o despreocupacion de los agentes en
el trato al cliente al no estar frente a frente a ellos o al nivel de responsabilidad que asumen
de acuerdo a la variacion de las condiciones de trabajo; este Ultimo razonamiento tiene
que ver con la concepcion de equipos de trabajo eficientes en la que autores como German
Serrano plantean que los citados equipos son resultado de un trato maduro basado en una
orientacion a confiar responsabilidades y motivar el autocontrol de sus integrantes

(Serrano, German, 2017). Este analisis deriva entonces a pensar en una posible falencia
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de liderazgo, pues son quienes ejercen este rol los responsables no sélo de la consecucion

de resultados y objetivos institucionales sino también de dirigir a quienes estan a su cargo.

Finalmente, considerando que el autocontrol debe entenderse méas bien como un fenémeno
aprendido y por tanto entrenable y susceptible de desarrollo (Montgomery, 2008) asi como
las propuestas sistémicas de aprendizaje planteadas por autores como Peter Senge, Alfred
Schutz, entre otros, estas Ultimas resultan una buena alternativa para el desarrollo del
Autocontrol en el personal de atencion al cliente de la Direccién de Comercializacion de
la Empresa pues se basan en procesos reflexivos que interiorizan conocimientos e
informacion nueva para modificar creencias y valores y generar de esta manera nuevos

comportamientos.
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CONCLUSION

El autocontrol al considerarse una competencia es susceptible de aprendizaje y
desarrollo, por lo que es importante encontrar el mecanismo adecuado para hacerlo.
El desarrollo del autocontrol corresponde también a un importante trabajo para elevar
el nivel de desarrollo de la Inteligencia Emocional pues esta directamente relacionado
con el manejo de emociones no so6lo propias sino también de las personas con la que

se interactua y por tanto es también un tema de relaciones interpersonales.

La mayor cantidad de oportunidades de mejora y necesidad de desarrollo del
Autocontrol se evidencian en los responsables de atencién telefénica a los clientes de
la Empresa. Presumiblemente la atencion remota influye en el nivel de responsabilidad
que asume el personal y ello se demuestra en un menor nivel de autocontrol en
situaciones de conflicto, presion o estrés; a diferencia de lo que ocurre con los
responsables de la atencion en modalidad presencial que han demostrado empatia con

sus clientes y un manejo adecuado de sus reacciones en condiciones desfavorables.

La responsabilidad de monitorear y desarrollar las habilidades del personal recae
principalmente en los hombros de lideres y mandos medios, pues son ellos quienes
deben orientar sus esfuerzos a la consecucion de las metas y objetivos
organizacionales que a su vez dependen de los esfuerzos de cada uno de los
colaboradores de su equipo de trabajo. Dicho de otra manera, el éxito de un equipo de
trabajo depende de los esfuerzos que sus integrantes que realicen y de la habilidad de

direccion de sus lideres.

Considerando la literatura revisada y la cultura de la Empresa, las estrategias mas
recomendadas para trabajar en el desarrollo de la competencia Autocontrol, resultan
ser las que estan relacionadas con el aprendizaje y que consideran procesos reflexivos
y de retroalimentacién. Este tipo de estrategias comprometen los esfuerzos de todos
los roles organizacionales, desde la direccion hasta la ejecucién; ademas de generar

espacios de comunicacion; expresion de puntos de vista, percepciones, sentimientos.
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El enfoque que més aporta en los procesos de formacion para competencias como el
autocontrol es de la Inteligencia Emocional, que aporta una vision integral del
comportamiento considerando el autoconocimiento emocional, manejo de emociones,

automotivacion, empatia, manejo de relaciones interpersonales.
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Anexo 1 Cuestionario de Evaluacion de Desarrollo de Competencias

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE
DESARROLLO DE COMPETENCIAS
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Fuente: Elaboracién propia



Torres T., 79

Anexo 2 Presentacion explicativa/entrenamiento Examinadores Cliente Oculto

1
..:gx. ) :5_—: |

Fuente: Elaboracién propia
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Cas01 MODALIDAD
1. Chente (persona natural) que reclama en las oficinas porque su factwra hiene un meremento desmesurado ex el valor, comparando antes y durante la
. Lz persona llega con una actitud agresiva: “claro, era de esperarse que queran robarle z 1a gente trabajadora. .. esta factura esta
vocada”.
1.- Demostrar enojo e untabihdad
.- Provocar a la persona que se asigne para su atencion de manera que se ponga a prueba su "AUTOCONTROL"
3.- Cerrarse a toda explicacion y aduefiarze del papel v la situacion que se han asignado
SITUACION
|La sefiora MARP titular del medidor con codigo ¥ cuenta contrato ubicado en el sector de Barabon via a San Joaquin, e
acerca a la Enpresa a pedir una explicacion por el 1derable 1 en su factura del periodo comprendido entre Jumo y Julio de 2020 mostrando
juna clara meomodidad y molestia al indicar que era de esp que e apr he Iz Ei 13 Sanitana N: 1 para robar a los mas pobres, ademas
Jque es de I quea E esta haciendo cobros con 1 en las tanfas de luz.
Su factwra indica que venia con un consumo menor a 176kw y desde Julio esta c2fia se incremento sin minguna explicacion.
' FACTURA PARA RECLAMO
o tachars
Nro. goc. intemo
Focha db emision \ea»amn
Numero de autortzackon
10500+ 1 S000380T00 1200 10030 1985347 I BAI1G
L LRI VTN Y AL R
#0003 )+ S 383
VALOR YOTAL:
Informacion gu Consumicgor
CUENTA CONTRATO Couge i Extcmnes
NurGre e e
e Tipo de et Moot BTCRSO0! - BT Mesdare
Conser
PRESENCIAL

@ NOTINCACION DE PAGO DEL TRIBUTD FPARNA £1
CUERPO DE SOMBEROS DEL
cuenca

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4 Cartilla de Registro Caso 1 Cliente Oculto

oy el S LS ST

ugmgs DEL awu.umow {71
FORMA DE EVALUACION:

K pRESENCAL _ | [0 TELEFONICA O
s 12 Ol elitbao 2020

FECHA DE LA :w\l.m\m(»-

?LOM DE INICIO: 3 m [O0S - Jorz2oe

THORA DE FINALIZACION: [0 20

GENERO DEL EVALUADO: :%m MASCULINO m FEMENINO =l

ARG TR
'DESCRIPCION nzusrrmciﬁm' T epon ,7,“, MZ e fos wén’d

AEes P N

(/e

INDICADOR DE doNnucr 3

Maneja con habilidad sus emociones

Se muestra salmade, sin demostraciones de emociones o cargas fuerles de
cstres

Mantiene 1s caludad de su atencion a pesar del estrés.

Aun en situacsones de mucho esties se expeesa con calma y precision

Domit la situscion y fa maneja efectivamente

Demuesta permanente preccupscion por la imagen y reputacion de 13
{oeganizacin aun cuardo parece estar maolesto

Da plicacioncs a pobl plejos y negativas,
la calma s con una achitud positiva,

Sostienc su achiwd de servico ¥ p aun en gall
cstres

Sus reaceiones wn cquilibradas durante tesdo ¢l tiempo

ode

[ Demuestra gran capacwdad de reflexion y apertura al dialogo incluso en
vitusciones adversas

i1 EYALUADOR

Fuente: Elaboracién propia
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T on por af omaumicor

Cis01 “MODALIDAD
2. Cliente (cliente de local comercial) que reclama porque su facmra se inc o d iado. Lap 52 istraida. mas
mteresada en el celular que en la explicacion, pero vuelve a preguatar lo mismo y se vusive 3 distraer.
1-D £n0jo & im dad
2 - Provocar a la persona que s2 asizme para su atencion de mansra que s ponga a prueba su "AUTOCONTROL"
3 .- Cerrarse a toda explicacion v aduefiarse del papel y la situacion gque se han asiznado
IEI sefior SFVR titular del medidor con codigo ¥ Cuenta Conrato ubicado ea el local comercial de su
domicilio de dos pisos en Totoracochs, se acercaz la E: 1 ap un reclamo por el incremento en el valor
de su factura del mes de julio2020 e indica qua mientras no se de una solucion a su problema no cancelara ningun valor a Ia Empresa
que el gobierno ha dispuesto que no se pueden dar desconexiones de servicio justamente por los cobros indebidos y malas
facturaciones que se vienen haciendo en abuso a la cindadania; es enfanco al manifestar que a los § meses acmales de deuda se
seguiran sumando mas facturas mientras no tenga una solucion razonable
| Ademas del malestar de su reclamo =l Sr. VR, es una persona bastants ocupada per cuyo trabajo p recibe lamad.
selefonicas al celular que lo distraen y consecuentemente no presta atencion a las explicaciones que el personal de Servicio al Cliente
de 1a Empresa le proporciona y entonces vuelve a repefir las mismas imquietudes como si no hubiese sido atendido.
—
FACTURA PARA RECLAMO
N0 Tacha s
ma P o =4
NUmSro 09 SULOMEICIOn
P S )
(L CLLTRRI TR T MR LI
SLNOOCIAE 18
[ wuosvora:  mex |
MPOMacson gel Coneumigor
CUENTA CONTRATO Cage Onae Tiactmen
et .
Chbn T e s At BTCORCET . BT o
—— e et 8
Cwrrem Sl emtcn
B ettt TOTORACOCHA YAGUAR COCHA |/ CASA DOB ™SOS ESOUNESD | TOTORACOONA - CLAMCA.
PRESENCIAL

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 6 Cartilla de Registro Caso 2 Cliente Oculto

l|

PRESENCIAL X TELEFONICA

|

HORA DEFINALIZACION: 4
GENERO DI EVALUADOS 1 MASCULING FEMENINO X

2: Cliente molesto por que alto valor de su factura de cobro y se niega & pagar mientras no le den solucibn,
una persona muy ocupada que rompe el dialogo por kas llamadas telefonicas que recibe.

Maneja con habilidad sus emociones
Se muestra calmado, sin & wones de o cargas fuertes de X
estrés

] |8
Mantiene la calidad de su atencion a pesar del estres
Aun en situaciones de mucho estres se expresa con calma y precissin R
Domina la y bt manesa E
D p p pacion por ln imagen y repuatacion de la

100 aun cuando parece estar molesto
Do oy = [
1a calma v con una actitud positiva
Sostiene su actitud e servicio y pas ainen aativas o de X
esirds
Sus reacoones son equilibradas durante todo ef tempo
D gran capacidad de reflexion y apertura al didlogo inclusa en X
|sttuaciones adversas
@ s
FIRMA DEL EVALUADOR

Fuente: Elaboracién propia
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€as03 A AD

3. Cliente que no tiene senvicio desde la madmgzads y no han ido @ arreglarle 2l problems y llama al call center muy

disgustado.

1.- Demostrar enojo e imtzbilidad

2 - Provocar a la persoaa que s2 asizne para su atencion de manera que s ponga a prueba su "AUTOCONTROL"

3 - Cerrarse a toda explicacion v aduefiarse del papelyls situacion que se han asiznzdo

Lz sefors KJTC tirular del medidor con codigo ¥ Cuenta conmwato . ubicado en su domicilio de la Calle
Don Bosco y 12 de Octubre, se comunica al call center muy molesta porgue 2sta sin servicio desde la madmgada y hasta la horade la
llamada ninguna persona de la Empresa se ha acercado para ameglar el dafio. Indica que no es la primera vez que esto sucede y que la
siuzcion es intolerable por lo que exige el nombre de la persona que le atiends ¥ que se le debe dar una hora exacta en la que va a ser
|zt=ndida o caso conmario presentara su queja v reclamo en la defensoria del pusblo; no considera justo que un cliente que se mantiens
al dia en sus pagos no rectba un buen servicio.

FACTURA PARA RECLAMO
N0 tachara
NUMENo 06 MACLIICION
syt
L LTI TSR ¥ I L
AT 1 KL
VALOR TOTAL
CUENTA CONTRATO Codage Oume Titctmee
et St
Tipe e et At BTCOBOCT . BT S A
TELEFONICO

[ EaTOS VALOWES MO FORMAN PARTE OE LOS INGRESOS DE LAEMPRESAELECTIOCA |

© NOTEICACON G PADC DEL TRIBUTD PARA £ Am-'—uv—wu‘m
CUERPO CE BOMBEMOS SEL ARTIM MECOLECOIOM O BABURA DEL WUNEING CEL
cuaca cummca
= P vt AL
[ L el
Feta da tmveon e Patia Se Bvnitn 2008 210N
s et Crmnte Comvtimm
[ Comuta
P— e
| Dtresstion Burviene W BORCO DOCH D8 CETUNE | Chrmeiiin Barshiie  DON SORCO DOCE D8 CCTUME |
T YANUNCAY - CUBNGA 1 WAMUNCAY - CUBNGA

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 8 Cartilla de Registro Caso 3 Cliente Oculto

——— e p—

nﬂl-j& D! M B\’AL!MC;OM‘

HO 'p!: INICIO:

m**n /:.-/D
TR AsCULING (] FEMENING =)
e Farleds Servriio Ao ]

"\«aﬁkg#‘ ~¥1 %r f-ax R P

3 ¥ A !k "t #
INDICADOR DE COND I

Maneja con habilidad sus emociones
Se muestra calmade, sin demsostraciones de emocionss o cargas fucrtes do
estrds

Mantiere In calidad de su slencibe a pesar del estrés

Aln en siluaciones de mucho estrds se expresa con calma y precision

Damims la 160 y Ia mangja efe

Demuestes permanente preocupacion por ks imagen y repulacitn de la
ov_;u nnqndowtuumvmleao

Da "plejos ¥ Biluaciones negati
hcnlmy:mmxlm positiva
Sostiene su sctitud de servicio y posi
rés

Sus reacciones son equilibradas duranie fodo o liempo

idad de reflexion y aperten ol diklogo incluso en

ivismo adn en sitwack ode

OIS D s | K fEEE

D Bran cap

Fuente: Elaboracién propia
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tubeidioa dei Cobiernc
Sutiedtn [ et Cmcircs -

4 NOTINCACION DE PAGO DEL TRIBUTO PARA EL
-u-e-'-

e

U T Semeesarte.

Poha de Enanitn eI IR

Cumrta Commats

Camsa

St

Divmestiin Burwtobe A MRAMLLO 81118 MISUE
ANGEL BETRELLA ¥/ AN AN - CUENCA

A

—_— —
CASO 4 MODALIDAD
4. Cliente que no ha recibido la facrurs y lama para preg\mm que paso
INTRUCCIONES GENERALES
1.- Demostrar enojo e imitabilidad
2 - Provocar a la persona que s2 asizne para su atencion de manera que se ponga a prueba su "AUTOCONTROL"
I34- Cerrarse a toda eglicacién v aduedarse del papelyla simacion que =2 han asiznado
SITUACION
IL‘I sefiora MPFS titular del medidor con codigo ¥ cuentsa contrato , ubicado en su domicilio en San Blas
en las calles Juan Jaramillo 01-119 y Miguel Angel Estrella, se conumica al call center con un claro enfado porque todos sus fapnliares)
reciben digtalmente las facruras de sus pagos a la Empresa y hasta la fecha ella no las ha recibido; su malestar es zun mas grande
porque no Genen ningun documento ni medio para revisar a que correspoaden los elevados valores que se le cobran mes a mes
FACTURA l’m RECLAMO
= Tachura
ﬁaﬂa 2608200
Moo O sutonzcion
SO0 T
UL LCACR TSR SR VIRRUE B
T 100K 3R SCE
VALOR TOTAL
mformacson sl Conawmidor
CUENTA CONTRATO oge e e
ses  mes T
- Tieo de Wt A BTORBOGT - BT Rt
Catrsier EoS—— oarrvy
Corevem Frer e
Olrmcute o s AN LARAMYLO 0TV ML L AMGEL EXTRELLA T/ BAN BLAS - CLEMCA
TELEFONICO

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 10 Cartilla de Registro Caso 4 Cliente Oculto

PRESENCIAL TELEFONICA X
OLIN2R0
HORADEINICN:
HORA DEFINALIZACION: oo

MASCULING X FEMENINO

pagn.

Mancga con hatelidad sus amociones
S¢ muestra calmado, un d o O cnpas fueres & &
e5irds

Muantene L ealidad de an atene o pesr del estrec

Al en SMAOC00es S MUCH) SIS 52 expresa con calma y precsion

| hoomima la y ln manesn el
Demuestra permanenie preocuackn por ka inswgen v repatackm de la
N aun Guasnde parece estr moleo
D expl aprob hews x pAvay, ol
13 calima v con wm sctitul positiva
| Sostiene su actitud de servicho v postivismo s0n en gtivas o de X

estrés

Sus resccones son equilibradas duranie todo el tiempo

Demuestra gran capacidad de reflexacn v spercams al diakgo inclusa en
Fsituaciones adversas

FIRMA DEL EVALUADOR

Fuente: Elaboracién propia
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CTASO S

5. Cliente que no ha pagado el servicio, sabe que se lo van a suspender y llama para pedir que no le vayan 2 cortar Iz luz, pero igual
Jdice que 5o tiene plata para pazar

1.- Demoswar enojo e imitabilidad

2.- Provocar a la persona que s asigne para su atencion de manera que se poaga a prueba su "AUTOCONTROL"
3 .- Cerrarse a toda explicacion v aduefiarse del papel y la simacion que se han zsisnado

e "xf

JE! sefior MATM titular del medidor con cédigo ¥ Cuenta contrato . ubicado en su domicilio en el Centro
del Mirador de Turi, se comunica a! call center para preguntar pos que esta racibieado 1 d )| e para que se
acerque 2 pagar su deuda con la Empresa st sabe que por disposicion del Gobierno Nacional las Empress Eléctricas no pueden cortar
el servicio y €l es una persona que se ha visto muy afectada por la Emergencia Sanitaria ¥ ya no tiene una fuente de ingresos para
[pagar todo lo adeudado.

| Aunnqe reciba alternativas di del p 1y se le indique que puede hacer convenios de pago, es a realizar cualq
cancelacion y amenaza tomar medidas en caso de quedarse sin servicio.

—

FACTURA PARA RECLAMO

Nro. tactars
RIS T oo

'—-.-—l-
(0O SR 0 T S
FODOOEDS AN
VALOR TOTAL 1357,

mformacion sl Consumidor
CUENTA CONTRATD ot e Camann
by e
s Tie e b At . o
P -y 12 YR 9 Urevamt o0 Lo ture e

Senvicio Ecirico y Alumbrado Patiie
-
Lar
et "=
l-an -
B (VA anr
LWA 0w am
Mons Comm 4o vk (g
B o n am

Recaudasdon Teroeron
I ESTOS VALORES NO FORMAN PARTE DE LOS INGRESOS DE LA EMPRESA ELECTRICA l
« wonnc PAGO OBL = 5. NOTIFICACION DE FAGO DEL TIGUTO PARA LA TARA
CLEAFU CE BOMBEMCS LEL LAMTON MECCLE CODN DE BASURA DXL MUNICINO DEL CANT O
cumsca Clumnca
" et dorte A e
L el UL Bamabctarts
Pocha du Eminitn 17482000 Pocta du Emensom 11w
Crmmne e e -

TELEFONICO

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 12 Cartilla de Registro Caso 5 Cliente Oculto
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FIRMA DEL EVALUADDR

Fuente: Elaboracién propia
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CAS06 MODALIDAD
6. Cliente sin servicio porgue estaba conectado de manera irresular Y llama a guejarse porque no tiens luz en su negocio.
INTRUCCIONES GENERALES
1.- Demostrar enojo e imtabilidad
2 - Provocar a la persona que se asigne pars su ateacion de maners que s pouga a prueba su "AUTOCONTROL"
3 .- Cerrarse a toda explicacion v aduefiarse del papel y 1a simacion que se han asignado
SITUACION
JE! sefior JBPT titular del medidor con codigo ¥ Cuenta contrato . ubicado en el centro de 12 ciudad en las
calles Pio Bravo y Tarqui (edificio de cuatro pisos - Bellavista), llama al call center preocupado por el tiempo que ha pasado sin
servicio eleciico en sunegocio y exige entiendan el daio que la Empresa le ha causado.
Cuando corresponde hablar respecto del valor que adenda a 1a Empresa se molests para Do reconocer que 1enia una conexion realizada
de maenra iregular e mcluso se rehusa a pagar el valor de 1z multa que le corresponde por § 21,98 (multa de reliquidacion) v que se ha
cargado a su factura del mes de Julio/2020
FACTURA PARA RECLAMO
Wro. fecturs
#iro. doc. Ieterne
Focha do omdmion 34002120
Wimera e srtodzacien
250520200101 SO003E05001200100301 561 1579001834331
L RCACE TN TR
OIS 18432
pe | VALOR TOTAL: w4 |
CUDNTA CONTRATO Cotigu dnecs tHeCERD
NozGTe Clernts
Lecuta Teo de wiits Acone  BICOOUC! - BT Commin
Covan S TNON
Dirwecidon ful sorvicds PO B0 TAROLE | 1 MR ERERICED DE 4 SO ( SELLAVETA . CLIENCA
1 nformacisn Ssrvicis Eldctirico y Aumbmado Pablico
Nureo te mwddon WO
Tipo de consuno mido Okes Mactutnces >
Fechs desde 24-07-000 fecha hasta. D8I
P
2 Valosss Pwmdieniss Servick Clécirico y Aumibrado Poblco TELEFONICO
Deushe Mardiien Astarioon | rmalen) 5 o o
—oraroM e m
SaC0 AT Putto an
Sustona N30 MANCOAPO) et
Mw s
i S P o
Bue LvA 0% =
TR o
b g8 Financlamienty B X 7Y |
POL B CONSUANO0E
[ PORES TE W W]

o
L]
Menzajes
Recaudacion Tororos
I ESTOS VALORES NO FONMAN PAXTE DE LOS INGRESOS DE LA EMPRESA FLECTNECA l
Iy 0E PAGO OEL Y 3. BOTIPLACICN DE PAGD SEL TROUTO PARA LA TASA
CUERTO BE BOMEENOS DEL CANTEN MLCOLLCTION JE BAIURA SCL MUICING DLL CANTON
CURNCA CuUSNCA
L BONSERCE CUBNCA e -EF
ILA.C Busaticiing ST ruc
Fectha deEntatn 1100400 Pecha de trmisitn 21082020
Cranis Conmats Cuoerta Contiots
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Nl cowsre

- IO BRAVD TARGUS 1/ RARA lreccilon Swivbess PO BRIV TARSLE 1 ) PARA
BLRCIODE 4 MRS | RELLAVIRT A - CLENCA

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14 Cartilla de Registro Caso 6 Cliente Oculto
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Fuente: Elaboracién propia
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[ EsT0S VALORES WO FORMAN PARTE DE LOS INGRESOS DE LAEMPRESAELECTROCA |

4 NOTINCACION B PASO DEL IRIBUYO PARA £1.
CUERFO DE SOMBEROR SEL CANTON

i o

e r]

CASO 7 ) ) MODALIDAD
7. Enmedio d2 ua mal clima, llama unz sefora  reclamar porque no tiene luz, el cliente dice, que l= han explicado que hay un dado
estallo un oansformador en el sector donde esta su residencia. pero ella esta descontrolada
1.- Dx enojo e imiabilidad
2 - Provocar a la persona que se asizne para su atencion de manera que e pongs a prueba su "AUTOCONTROL"
3 - Cerrarse a toda explicacion v aduedarse del papel y la situacion que s han asiznado
familiar del sefior PSCG amular del medidor con codigo ¥ cuenta conwato . ubicado en el sector Sucos
de Chaucha, llama a la Empresa a presentar un reclamo porque no tene servicio eléctrico y su s8 In¢ porque
ber llamado varias veces antes y lo qua la dicen siempre es que por el clima y condiciones del lugar hay un dafio en un
transformador pero que ya 32 ha emitido la orden para su amreglo; sin embargo ellos siguen sin Juz.
e —
FACTURA PARA RECLAMO.
N =-
.a R i
MO Ge SAOMZICION
{1V 0 0 0
Y0001 1120
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— TS I S— 3
rommas de Pago
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Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 16 Cartilla de Registro Caso 7 Cliente Oculto

AASCULINO s FEMENINO -

FECLAMO POR FALTA DE SERVICIO ELECTRICO POR LA EXPLOSION DE UN TRANSFORMADOR

Mzntiene la calided de su 2tencicn 2 pesar del esves

A ez sihciones de mucho estres se eXpress cos calms y precision

Do Ia situscion y la meneje efectvamente

|Demmestra penmanente preocupacion por iz magen y repaacion d2 la
ofZanizanion am cumdo parece estar molesto

D explicacionss 8 probiemas complejos y tuacones agmivas, mantensendo
p_lmyalmmﬂ

Sostiers su actimud de $8VICIO Y POIIIVIANG X o SMIACIONSs Dagativas 0 de
eames

Sus reaccicnss son equilitradas durarse 1040 &l tiempo

Detruestra 2ran capacidad de reflexon y apartura 2l dalogo inchuo e X
atusciones adversss

XIXiX| XXX

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 17 Plantilla Informativa caso 8 Cliente Oculto

1 CASO 8 ’ AODALIDAD

IS‘ Cliente que hace responsable 2 la empresa del dafo de sus elecrodomesticos por una subida intempestiva en el voltaje de la luz,
adicional dice que vive en la casa con una perona de ls tercera edad y se le ha quemado 2l respirador artifical.

INTRUCCIONES GENERALES

Titidad

-~ Dx ar enojo e im!
~ Provocar a la persona que e asigne para su ateacion de manera que s2 ponga a prueba su "AUTOCONTROL"
- Cerrarse a toda explicacion v aduefiarse del papel v la simacion que se han asisnado

SITUACION
La familiar del sefior JRAM timlar del medidor con codigo ¥ cuenta contrao , ubicado en Totoracocha
en 1a Av. Hurtado de Mend se acerca vi jado & 1a Emp ap su reclamo porque indica que ex dias pasados
hubo una subida intempestiva en el voltaje de la luz y eso provoce dados en sus elecrodomésticos y artefactos eléctricos; su molestia
ademas esta agravada porque refiere que en su donucilio vive una persona de la tercera edad a la que se le quemo el respirador
aruficial del que depende v ha significado un gasto considerable de dinero

Espera una solucion de 1z Empresa y qua se asuma la responsabilidad con una indenminzacion razonable para reparar los dafos
causados.

O

FACTURA PARA RECLANO

PRESENCIAL

BERG BREEE

|

[— i 1 .. EE—_]]
Suteldice Osi Codlerno
Butuate |we Creene ase
-
I o )
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panena .7 ..................................................

[ E8TOS VALORES NO FORMAN PARTE OF LOS INGRESOS DE LAEMPRESAELECTIOCA |

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 18 Cartilla de Registro Caso 8 Cliente Oculto
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Fuente: Elaboracién propia



Torres T., 96

Anexo 19 Plantilla Informativa caso 9 Cliente Oculto
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Fuente: Elaboracidn propia
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Anexo 21 Desarrollo Agenda Grupo Focal

e

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 22 Calificaciones por pregunta, categorias y componente.

Categoria | Componente Pregunta Media | Des.Std.
Personal Estab_lhdad 1 En ge_neral_, SOy una persona que puedo 4.4 0.8
emocional manejar mis impulsos
Laboral Estab_llldad 5 En mi trabajo, pu_edo permanecer tranquilo la 46 0.8
emocional mayor parte del tiempo
Laboral Desempefio 3 En mi jornada de trabajo, me mantengo 46 08
concentrado
Laboral Desempefio 4 Egcgrl trabajo, hago todos los dias lo que debo 4.8 0.7
Laboral Desempefio 5 Durante la jornada de trabajo, procuro 31 192
momentos de descanso
Personal | Empatia 6 En la solucién de sﬂua(;lpnes en general, me a4 0.7
pongo en el lugar de mi interlocutor
Estabilidad En general, me defino como una persona
Personal emocional 7 paciente 44 08
Personal Solum_:lon de 8 En general, cuando se presentan conflictos, 43 0.9
conflictos mantengo la calma
Laboral Solum_:lon de 9 Er_l_el trabajo, cuando los clientes se quejan o 3.7 16
conflictos critican, no me lo tomo de manera personal
Solucién de En general, durante situaciones problematicas,
Personal - 10 procuro el mayor bien para la empresay las 4.7 0.7
conflictos
personas
Laboral Desempefio 11 Llego a mi trabajo motivado todos los dias 4.6 0.8
Laboral Desempefio 12 Tengp claros !os indicadores y conozco que mi 4.8 0.7
trabajo es un impulso para alcanzarlos
Personal | Empatia 13 En ge_ngral, mi compc_vrtaml_ento busca el 47 0.7
beneficio de las relaciones interpersonales
Estabilidad En general, la irritabilidad me acompafia una
Personal emocional 14 buena parte del dia 1 11
Personal Estab_llldad 15 Me siento bastante satisfecho (a) con mi vida 47 0.7
emocional en general
Personal EStab.'“dad 16 Me gusta como soy, soy mi principal "fan" 4.5 0.7
emocional
Laboral Desempefio 17 Enel trabfljo, clumplp con los objetivos de 4.8 0.6
desempefio mas alla de lo esperado
En general, soy capaz de aplazar mis
Personal | Empatia 18 recompensas o beneficios en favor del bien 4.3 0.8
comun
o En el trabajo, estoy consciente de los objetivos
Laboral Desempefio 19 a largo plazo 4.7 0.7
Personal Estab_llldad 20 En general, tengo identificadas las situaciones 42 10
emocional gue me pueden sacar de control
Personal Estab_llldad 21 Evito las situaciones que me pueden sacar de 4.2 11
emocional control
Personal Solut_:lon de 22 Cua}ndo debo resolvgr un conflicto, prevalece la 45 0.7
conflictos razén sobre la emocién
Cuando cometo un error, soy capaz de analizar
Personal | Desempefio 23 la situacién en sus diferentes partes o 4.5 0.7
componentes
. Cuando los clientes son groseros, facilmente
Laboral Empatia 24 me salgo de casillas 1.8 1.2
Estabilidad Cuando se me presenta una situacién compleja
Personal emocional 25 o0 tensa, la afronto directamente para resolverla 46 0.7

Fuente: Elaboracién propia / Generado con SPSS



