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Resumen

Actualmente todas las empresas deben estar debidamente
actualizados ya que es fundamental para brindar mayores facilidades al
cliente; en una organizacion que cuenta con tecnoldgica como parte
fundamental en el proceso de atencion se puede observar diversos

beneficios para alcanzar los objetivos.

Todo cambio en la organizacion es para una mejora, tener en
cuenta, que el cliente pasa por un proceso de capacitacion yse verifica
una mayor satisfaccion del cliente, menos tiempos de atencion,
solucion a consultas inmediatas, entre otros y si el cliente ya cuenta con
una debida capacitacion, utiliza con més recurrencia el tipo de atencion
mencionado por las flexibilidad que se brinda a comparacion de lo
tradicional, se habla de una mejora en todo tipo de aspecto en la que se
debe de mantener y no ser un retroceso en la organizacion asi buscar la

satisfaccion del cliente.



Abstract

Currently all companies must be properly updated as it is
essential to provide greater facilities to the customer; in an organization
that has technology as a fundamental part in the process of care can be

observed various benefits to achieve the objectives.

Every change in the organization is for an improvement, taking
into account that the customer goes through a training process and a
greater customer satisfaction is verified, less attention times, solution
to immediate consultations, among others and if the customer already
has a proper training, uses with more recurrence the type of attention
mentioned by the flexibility that is provided compared to the
traditional, it speaks of an improvement in all kinds of aspects in which
it should be maintained and not be a setback in the organization and

seek customer satisfaction.
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Introduccién

La modernizacién en una organizacién es muy importante ya
que sirve como demostracion de querer mejora; sin embargo, aln existe
empresas que no aplican la virtualidad dentro del mismo por diferentes
razones las cuales pueden ser econémicas, normas y procedimientos,
estandares ya coordinados o porque tendrian que cambiar estrictamente
los documentos técnicos normativos dentro de una organizacion. Suele
pasar de manera constante en organizaciones estatales en la cual los
documentos técnicos como el MOF, ROF, entre otros son elaborados
para 10 a mas afios de gestion sin la virtualidad u oportunidad de
implementarlo para mejorar areas de importancia dentro de la

organizacion para flexibilizar diferentes procesos.

Sin embargo; muchas organizaciones no tuvieron precaucion en
caso de una emergencia o de no poder contar con la presencialidad del
cliente; muchas empresas no se imaginaron que el afio 2020 el Perd y
el mundo atravesaria una crisis de salud causado por la Covid-19 en la
obtuvieron muchas complicaciones para que la organizacion marche de

manera continua y no perder la comunicacion con el cliente.

Por esa razon sin no tener alternativa se implementé como una

medida extraordinaria la virtualidad dentro del organizacion. Ahora, La



organizacion puede adaptar la virtualidad, sin embargo, es dificil lograr
adaptarse totalmente a un modelo de organizacion virtual toma tiempo
y préactica la cual con el tiempo se puede perfeccionar y poder darse
cuenta que es necesario y fundamental dentro de una organizacién. Por
lo que se pregunta ¢La atencion virtual deber de quedarse permanente
dentro de la organizacion? ¢Por qué una vez que se mejora lasituacion
del pais se desea dejar de contar con la atencion virtual? ¢Por qué la
empresa no le da mucha importancia al area virtual? La respuesta es
facil pero no sencilla de explicar ya que se identifica muchos beneficios
con la tecnologia dentro de la organizacion sin embargo toman mucho
en referencia lo ya planificado con anterioridad y no desean realizar
algunos esfuerzos para optimizar o realizar mejoras dentro de la
organizacion asi poder brindar mayor flexibilidad al cliente y poder

lograr resultados mas eficaces en sus objetivos planteados.

La implementacion de la tecnologia dentro de una organizacion
se ha vuelto indispensable como procedimiento més flexible para la

atencion al cliente.



Capitulo 1. Antecedentes y descripcion de la experiencia

1.1 Describir laempresa

Sedapal (Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima),
empresa estatal de propiedad del Estado, con fecha de creacion el 12
de junio de 1981 a través del Decreto Legislativo N°150. Constituido
con un directorio liderado por el Ingeniero Juan Orellana Zufiiga como
parte de su plan estratégico se decidid que dicho afio se ponga en
marcha el programa de expansion para lograr mayor cobertura en la
prestacion de servicio a la poblacién; por ello, se dispuso la perforacion
de pozos en zonas periféricas de Lima con la finalidad de incrementar

la produccién del agua.

Sedapal tiene como ente regulador a la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento (Sunass), actuando de manera
técnica e imparcial, contribuye a la prestacion eficiente, equitativa,
sostenible y de calidad de los servicios de agua potable y saneamiento.
Tiene como actividad principal "Brindar servicios de agua potable,
alcantarillado, tratamiento y reusé de aguas residuales con altos

estandares de calidad".



Mision
"Brindar servicios de agua potable, alcantarillado, tratamiento

y reusdé de aguas residuales con altos estdndares de calidad para

satisfacer las necesidades de la poblacién atendida por Sedapal”
Vision
"En el afio 2,030, el &mbito jurisdiccional de SEDAPAL tiene
una poblacion superior a los 13 millones de habitantes, con una

cobertura al 98% y continuidad de servicio las 24 horas de agua

potable, alcantarillado y tratamiento de aguas residuales”
Valores

Sus principales valores son excelencia en el servicio,

compromiso, integridad e innovacion.
Objetivos y servicios
Sedapal como parte de su plan estratégico cuenta con tiene

objetivos la cual son las siguientes:

e Lograr la cobertura universal de servicios de saneamiento en el
ambito de la Empresa.
e Respaldar la calidad y la continuidad en 24 horas de los servicios

de saneamiento que administra SEDAPAL.
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¢ Alcanzar la sostenibilidad de los sistemas de saneamiento a la
poblacién que atiende SEDAPAL.
e Garantizar la sostenibilidad financiera de la Empresa.

e Innovar la gestion empresarial de SEDAPAL.

Los principales servicios brindados a la poblacién son: Servicio
de agua potable, Servicio de alcantarillado Sanitario y Servicio de

disposicion sanitaria de excretas, sistema de letrinas y fosas septicas.

Se mantiene un organigrama para asegurar un orden jerarquico
y administracion eficaz, se refleja mediante un organigrama aspectos
importantes como los departamentos o unidades donde se incluye las
principales funciones y sus relaciones de la organizacion. Es por ellos,
que mediante su organigrama general se puede identificar como esta

compuesta la organizacion.

Sedapal se rige mediante un directorio para la toma de
decisiones dentro de la organizacion. Sin embargo, en donde se
identifican la mayor cantidad de problemas es en la parte comercial de
la empresa; en la cual se tiene mayor relacion directa e indirecta con el

cliente, es el primer contacto con la inconformidad, queja, reclamo,
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requerimiento y sugerencia en donde se presta mayor atencion para la

satisfaccion de sus clientes.

Las diferentes gerencias trabajan de la mano para darle la mayor
calidad de servicio a sus clientes; cabe destacar que en el area de
Gerencia Comercial se clasifica mediante diferentes equipos en lacual
esta distribuido en diferentes puntos estratégicos en toda lima
metropolitana y la provincia constitucional como son las sedes de Villa
el salvador, Surquillo, Comas, Callao, San juan de Lurigancho, Ate

Vitarte y como sede principal Brefa.

GERENCIA DE
AUDITORIA INTERNA

DIRECTORIO ‘

GERENCIA GENERAL

l

GERENCIA
DE
RECURSOS HUMANOS

GERENCIA
DE
FINANZAS

GERENCIA GERENCIA DE
DE LOGISTICA ¥ ASUNTOS LEGALES Y
161

GERENCIA DE
DESARROLLO E

GERENCIA DE
PROYECTOS ¥
OBRAS

DE PRODUCCION ¥
DISTRIBUCION

GERENCIA
PRIMARIA

GERENCIA DE
GESTION DE AGUAS
RESIDUALES

SERVICIOS

Gerencia
oE

SERVICIOS NORTE

comercial

‘ GERENCIA

GERENCIA
DE
SERVICIOS CENTRO

GERENCIA

SERVICIOS SUR

IMAGEN 1 Organigrama general
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Las sedes mencionadas cuentan cada uno con el area de

atencién al cliente en donde el cliente puede realizar sus consultas,

requerimientos y reclamos correspondiente al servicio brindado.

Sedapal se encuentra en la Av. Angamos Este 1450, Surquillo sede con

mayor reconocimiento en satisfaccién al cliente cuenta con los recursos

humanos e intangibles para poder alcanzar las metas como sede para

poder dar una buena calidad en el servicio.
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Ademas, en la sede ya mencionada se encuentra también las
areas de Atencidn de emergencia, Mesa de partes, Ventas de servicios

y areas administrativas para el personal de sedapal.
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IMAGEN 4 Croquis Sedapal



14

La plataforma de atencion al cliente cuenta con 28
colaboradores en la cual se divide tanto en la plataforma virtual y
presencial. Se trata del area en la cual tiene la mayor cantidad de
trabajadores, sin embargo, también se trata del &rea con méas atencion
al publico por el motivo de que la gran mayor parte de los clientes no

se encuentran de acuerdo con la facturacion emitida.

IMAGEN 5 Equipo presencial

A raiz de la pandemia iniciada en marzo 2020, sedapal decidio
utilizar el recurso de tecnologia para poder facilitar y no exponer a sus
clientes por lo que innovo la atencidn virtual poder generar consultas,
reclamos y requerimientos; por tal motivo, sedapal se vio obligado a

brindar capacitacion a su personal para una adecuada atencion.
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IMAGEN 6 Equipo Virtual

1.2 Antecedentes

Cada afo las empresas implementan métodos de mejora en
todas las areas para una mejor atencion y proceso adecuado; La
tecnologia es una herramienta importante dentro de toda organizacion,
es una forma de innovar el proceso de atencion hacia el cliente, en el
afio 2019 muchas empresas no contaban con un plan de
implementacién de la tecnologia como método de atencion; por lo
tanto, la pandemia afecto directamente con mayor intensidad a las
empresas que no contaban con un plan preventivo en caso de desastres
y otro tipo de tragedias en la cual los clientes se vean imposibilitados

de transitar y no usar la presencialidad como tipo de atencién para sus
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solicitudes. En este sentido la Magister Ccorihuaman (2020) de la
Pontificia Universidad Catdlica del Perd, a través de su trabajo de
investigacion: “Propuesta de mejora de la gestion comercial basada en
la implementacién de CRM para la reduccién de reclamos en el equipo
comercial Villa el Salvador de la empresa Sedapal, lima, 20177, en
donde propone la implementacion de "Customer Relationship
Management™ (Gestion de Relacion con los Clientes) para la mejora de
atencion a los clientes y lograr la reduccion de reclamos de los clientes
en la sede Villa el Salvador; ademas, se puede visualizar algunos
puntos dentro de la investigacion que tiene similar objetivo a mi
informe como: nivel de satisfaccion de reclamos, Problemas
comerciales y operativos que generaron reclamos y Proceso de

reclamos actual en el Equipo Comercial Villa El Salvador.

Para obtener los resultados de la problematica se aplic6 una
encuesta organizacional como método de investigacion en donde se
aplicaron diversas preguntas con respecto a la atencion de los clientes
de sedapal Sede Villa el salvador. El estudio arrojo que el 42% de los
clientes no consideran que los canales que les proporciona SEDAPAL

sean los mas adecuados; por lo que la investigadora propone Elaborar
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nuevos procedimientos para la atencion de reclamos y elaborar nuevos

canales de comunicacion con el cliente y realizar el contacto.

Este trabajo se relaciona con el informe en curso, ya que
propone la implementacion de la virtualidad de manera permanente

para una eficaz y rapida atencién al publico objetivo.

Un segundo trabajo de Gomez & Torres (2020), se denomina
“El servicio y la Experiencia del Cliente en Tiempos de Pandemia” en
la U. catdlica (universidad catolica de Colombia). Se trata de optimizar
y verificar la evolucion del servicio al cliente durante la pandemia y
mejorar en vez de competir en el mercado con un alto nivel de
innovacion y tecnoldgico para la satisfaccion del cliente por ese motivo
se propone entrar las estrategias encaminadas a reestructurar la forma

tradicional de atender a un cliente.

El estudio realizado y con los distintos antecedentes anexados
se identifico que es necesario utilizar la tecnologia o distintos tipos de
atencién como: Comunicacién por WhatsApp y Atencion en linea, en
donde se identifica que en los momentos dificiles que atraviesa el
mundo entero lo mejor que puede realizar una organizacion es seguir

conectados y poder adaptarnos al cambio.
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Este trabajo se relaciona con el informe planteado ya que se
identifica la dificil situacién que vivid el mundo por la cual las
organizaciones tuvieron que tomar decisiones rapidas para poder seguir
conectados con los clientes del servicio y poder resolver sus reclamos,
dudas, requerimientos, entre otros. Por lo tanto, la innovacion y la
virtualidad es una la mejor opcién de poder implementar dentro de los

tipos de atencidn para poder seguir fidelizando al cliente.

También, En una tesis de Rascon (2000) con titulo de
presentacion ‘“Marco de referencia para la transicion de una
organizacion tradicional a una organizacion parcial o totalmente
virtual” sustentada ante la direccion Académica de la Universidad
Virtual del Instituto Tecnologico y de Estudios Superiores de
Monterrey en la cual se encargd de demostrar los rapidos cambios que
realizan las organizaciones desde la estructura organizacional hasta el

método de entablar relaciones interpersonales.
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El objetivo principal de la tesis sustentada fue que la propia
organizacion logre una mejora de los procesos en la que pueda apoyarse
con la tecnologia de informacion y comunicaciones y lograr la

flexibilidad y competitividad que amerita en el mercado.

Con el estudio realizado se puede indicar algunas
recomendaciones como tener en cuenta que el mercado constantemente
se viene realizando cambios y se vuelve méas dindmico; cabe indicar
que para los afios 2000 la tecnologia recién daba sefiales de mejora por
lo que muchas empresas no tenian la suficiente seguridad de invertir
tecnologia dentro de su organizacion; sin embargo, se verifico con el
trabajo de investigacion que el factor humano ain se mantenia siendo
el mas importante dentro de la organizacion, no obstante el favor
tecnologia creci6 de manera rapida y dando sefiales de superacion al

factor humano.

Mencionar que el trabajo mencionado guarda una relacion con
mi tema a demostrar ya que se identifica como la tecnologia en los
inicios dentro de las organizaciones daban sefiales de que en un futuro
proximo se volverian importantes e indispensables dentro de una

organizacion.
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1.3 Problemética

Lasituacion actual del mundo nos hareflejado que muchas empresas
notenianunplande contingenciaencasode desastres o situacionesqueeviten
el tipo de atencion tradicional, muchas organizaciones a nivel mundial no
contaban con la tecnologia como tipo de atencién hacia el cliente; los paises
con gran potencia tanto en tecnologia, innovacion y econémicamente daban
diferentes sintomas de mejoracomo contar con paginasweb, atencionvirtual,
consultas en lineas y aplicaciones; sin embargo en el Peri muchas empresas
tuvieron una situacion contraria por muchas posibles como falta de creatividad,
limitacion en innovacion, factor econdmico y no arriesgar a un cambio para

una mejora.

Sedapal, eneltiempo de pandemia se vio amenazado por laactual
crisis mundial que impacto en el mundo por el Covid-19 por lo que las
atenciones fueron paralizadas durante el comienzo de la cuarentena, por lo
tanto, losclientesnotenian opcionesde poder contactarse con laempresapara
cualquier consulta, queja, solicitud; la cual causa una insatisfaccion al cliente
por no prevenir estostipos de situacién y no dar unasolucion inmediata al

problema.
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Al pasar algunos meses, sedapal tomo la decision mediante una
reunion extraordinaria crear una plataforma de atencion virtual en donde los
clientes puedan realizar todo tipo de consultas, reclamos, requerimientos,
solicitudes y quejas para poder atenderlo de manera eficaz y rapida; la
adaptacion no fue facil para todos los colaboradores; sin embargo, se pude
llegar a un control eficaz y poder proponer tiempos de atencién dentro de la

empresa para la pronta atencion al cliente.

Todo lologrado en laatencion virtual y unaeficaz fidelizacion conel
clientese vioopacado cuandoacaboel estado deemergencia, sedapal propone
no contar mas con laatencionvirtual y poder regresar a laatencion tradicional
por el motivo que afecta en sus costos y que no estaba dentro de su plan
estratégico. Ahora mas que nunca en donde el cliente se siente capacitado,
adaptado y fidelizado con la atencion virtual no seria realmente conveniente

para laempresa deshabilitar la virtualidad como tipo de atencion.

No contar con el tipo de atencién indicado puede traer diferentes
consecuencias dentro de la organizacion como la desorganizacién laboral,
exceso de solicitudes del cliente, demora en el tiempo de atencion, recorte
personal, incremento quejas de los usuarios, exposicion del cliente, falta de

innovacién, mas utilizacion de recursos naturales, entre otros.
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No es suficiente solo contar con el tipo de atencién presencial, es
necesario contar con un nuevo tipo de atencion; tomando en cuenta que
seguimos amenazados con una posible reactivacion de contagios por parte de

la Covid-19.

Eltipodeatencionvirtual debe ser permanenteen laempresaSedapal;
por el motivo, que los clientes ya se encuentran capacitados, es una herramienta
necesaria y se ve reflejada en otras entidades donde mantiene la virtualidad
como principal herramienta para fidelizar a sus clientes. Brindar mas u igual
importanciacomoalaplataforma presencial, contar con los mismosrecursos,
capacitacionesal personal y herramientas parapoder brindar unasatisfaccion
al cliente, observar la tecnologia como método de poder mejorar la

organizacion y poder lograr objetivos a corto y largo plazo.

1.4 Objetivos
Objetivo General

Propuesta de modernizacidn del sistema de atencion al pablico en la

empresa SEDAPAL.
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Objetivo especifico

» Conocer la gran importancia de la atencion virtual dentro de la
empresa Sedapal.

» Comparar el tipo de atencion tradicional con el tipo de atencion
aplicando la innovacion tecnoldgica.

» Explicar los logros obtenidos con la implementacion de la

tecnologia dentro de la empresa Sedapal.

1.5 Describir la experiencia de manera general

En relacion a mi experiencia llevo desempefiando puestos
administrativos desde el aiio 2016 en donde labore en laempresa Los Portales
EstacionamientosS.Aendonde medesempefiabaenel puestoanfitrionlacual
meencargabadel cuidado vehiculary estacionamiento; sinembargo, enbasea
mi buen desempefio; me designaron mayor responsabilidades como funciones
administrativas dentro del puesto de trabajo, apoyo al supervisor inmediato y
velar por el cuidado del personal; mis funciones brindadas fue detectar los
puntosporreforzardentrodeldmbito laboralque nosevitabanllegaraalcanzar
los objetivos de laempresa; ademas, llevar un control interno y entorno tanto

delpersonalcomodelosclienteyserlafuentederelacionentrelostrabajadores
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yelsupervisor parapoderdaraconocer lassugerencias, quejas, aportesdentro

de la organizacion.

Del afio 2017 al 2019 me desempefie mayormente en el ambito
bancario trabajando en dos de los bancos mas importantes del pais como son:
El bando de crédito del Per( y el banco BBV A por lo que mis mayores
funcionesfueronoperacionesbancarias; sinembargo, enelafio 2020 luego de
unafio muy fuerte por lacrisissanitarialogre ingresasalaempresa Sedapal en
donde realice trabajos administrativos manejando reclamos y requerimientos
comogestordeservicios; laatencionvirtualeranuevo laorganizacion, fueuna
plataforma innovadora en donde se requeria el mayor de los esfuerzos para
poder mejorar la calidad de atencion. Realizamos mediante una reunion
extraordinaria en donde se me designo ser administrador del area virtual en
donde el punto de partida fue revisar y analizar la situacion y poder plantear

objetivos dentro del area indicada.
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En relacion al puesto de atencidn al cliente se indica que es el puesto
de mayor importancia dentro de la empresa ya que tiene como propésito dar
satisfacciony poder resolver sus inquietudes del cliente. Enrelaciéna mi
experiencia dentro del rea de atencion al cliente los colaboradores tienen como
objetivo principal en responder alas preguntas de los clientes de formarapida
y efectiva, resolver problemas con empatia y cuidado, documentar los puntos
de dolor del cliente para compartir esta informacion con los equipos internos,
fomentar las relaciones y mejorar la credibilidad del servicio brindado por lo
tanto manejamos diferentes herramientas y estandares de calidad para poder

lograr los objetivosbrindados.

Algunas herramientas que manejamos dentro del areade atencion al
cliente parapoder lograr los objetivos son como las encuestas de satisfaccion,
plataforma virtual paraatencion, chaten vivo, aplicacion mévil de servicioal
cliente; la cual contamos con las herramientas mencionadas para una mejor
calidad en la atencion; sin embargo, mencionar que nuestra area tiene como
retos poder que cada cliente pueda obtener unasolucion rapidaasu problema
o inquietudes evitando poder ingresar dentro de un proceso administrativo es

por ello que nosotros somos el primer contacto con el cliente.
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Cabe indicar que antes de la pandemia solo existia las atencion
presencial y telefonicolacual eran lasunicasformas de atencional cliente; sin
embargo, en medio del estado de emergencia, Sedapal se vio obligado a
empezarautilizar latecnologia para laatencion esasi como seempezd con las
atenciones virtuales manejando menores tiempo de atencion y soluciones

inmediatas.

Durante el periodo 2020 hasta la actualidad los clientes ya se
encuentran capacitados y con frecuencia siguen utilizando la plataforma virtual
para su atencion; sin embargo, ha solicitado de manera interna no seguir con
lasatenciones virtualesy volveralasatenciones presenciales. Este informe lo
realizo parapoder daraconocer laimportanciade laatencionvirtual dentro de
laempresasedapal y comoesde vitalimportancia parael cliente latecnologia
como medio para poder dar a conocer sus inquietudes y poder mantener este
tipo de atencion ya que es de mucha ayuda tanto para el cliente como parael

area de atencion alcliente.



27

Capitulo I1. Fundamento del tema elegido
2.1 Bases Teoricas
2.1.1 Desarrollo Organizacional

(Beckhard, 1988) desde el afio 1969 la decision del desarrollo
organizacion fue muy variante; sin embargo, en dicho afio mencionado indican
queesunesfuerzo planeado en laquetoda laorganizacion participa, tomando
ladecision los altos directivos de la organizacion, para aumentar la eficaciay
mantener la organizacion de manera correcta a través de intervenciones
planeadasen losprocesos. Enlacual nosindicaqueeldesarrolloorganizacion
en el afio 90 significa un cambio en la organizacion en donde no solo era
especificamente paraunareao un sector; por locontrario, seteniaque realizar
en toda la organizacion por el motivo que todos deben d tener la oportunidad
de mejoraeimplementando mejoras. Se indica que todo cambio paramejorar

es lo adecuado para un correcto funcionamiento del mismo.

Sin embargo (Castrillon, 2005) en el libro El desarrollo organizacional
yelcambio planeado indicaque dentrode unaorganizacionel cambio debe de
ser paratodosyse debe de impulsar su iniciativa para capacitar alcliente y
tenga la capacidad de poder obtener conocimientos del cambio para una mejora

en la cual podemos decir que en caso se desempefie un desarrollo constitucional
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se debe de capacitar de maneraconstante por el motivo que todo seradiferente
para el cliente y tanto para los colaboradores por lo que debido a los grandes
desarrollos se debe de implementar estrategias de mejora dentro de la

organizacion.
Estrategias de Desarrollo Organizacional.

Esposibleencontrartécnicasparauncrecimiento dentrode laorganizacionen
la sustraccion de informacion, realizar una valoracion adecuada y adjudicar una

participacion dentro del plan de accién. (Chiavenato, 2017)
Dentro de las diferentes técnicas, puntualizamos algunos:

1. Entrenamiento de lasensibilidad: Esel cambio del comportamiento
enun grupo no estructurado. Se reine en un ambiente libre para la
interaccion entre los demas integrantes y adquieran un comportamiento
para incrementar superceptibilidad.

2. Consulta de protocolos: Es la etapa o0 Método en donde se emplea la
transformacion de la conducta, en el que los trabajadores pueden realizar

sugerencias en base a una mejora dentro de la organizacion.
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3. Acoplamiento de grupo de trabajo: Debidamente solicitado para
motivarse y para formar grupos de trabajo que busca incrementar
mediante un desempefio en el que genera laseguridad entre el grupo de
colaboradores en donde se determina diferentes responsabilidades en los
procesos que se manejan dentro de area de trabajo.

4. Reuniones de confrontacion: Se desempefia mediante una reunion las
problematicas que se visualiza dentro de la organizacion para poder
buscar oportunidades de mejora o mediante una lluvia de idea poder

buscar sugerencia para un adecuado proceso.

Comoexplicacionsedaaconocer queel desarrollo organizacional es
una idea de reorganizacion del planeamiento ya brindado y designado, teniendo
como finalidad prosperar y ampliar valores y actitudes dentro de la

organizacionypuedanadaptarsea lasmodificacionesenlaprosperidad.

(Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2008) utiliza un proceso

del Desarrollo Organizacional simplificado en tres etapas:

a) Diagndstico: Se da a conocer el problema que surge dentro de la
organizacion, se verificalos posiblesresultadosnegativosy el tiempopara
poder resolver el problema para poder proponer ideas de mejora o un plan

de contingencia en caso sea necesario.
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b) Intervencidn: Es la etapa en donde se planifica las posibles soluciones 'y
daraconocer lasdecisiones que se tomarian dentro de la organizacion para
no poder solucionar el problema.

¢) Refuerzo: Estabiliza el esfuerzo y realimentacion mediante nuevas
situaciones dentro de la organizaciéon, en donde mediante capacitaciones,
reuniones de emergencia en donde mediante casuisticas se puede evitar

posibles riesgos en el futuro.

Formacion de equipos o areas para el logro de los resultados en la

organizacion.

(CASTANO, LOPEZ, & LANZAS, 2007) menciona que la formacion
de los equipos aparece ante la necesidad que tienen las organizaciones para

lograr losobjetivosconcretos, yentrenaralosindividuosquelo integran.

En muchas ocasiones las empresas suelen crear nuevas areas para
podersolucionaroevitarelriesgode que laorganizacionse veaafectadaen los

resultados.

En algunas ocasiones las empresas viéndose afectados por la pandemia
decidieron implementar la virtualidad dentro de la organizacion en la que los
altos mandos deciden implementar diferentes areas como el area de atencion

virtualendonde se trazan nuevos objetivos y metas del area indicada.
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e Iniciacion: Se comienza a detectar la problemética tanto externa e

internamente en la cual se ve perjudicado la organizacion.

¢ Clarificacion: Se detecta especificamente el problema con el que cuenta

la empresa en donde se deben de temar decisiones en base a la

problematicaobtenida. Enlacualse puede crearnuevasareasdetrabajo

o implementar nuevas herramientas para mejorar.

e Integracion: Se daaconocer lasolucion atomar, se designa a cada

persona responsabilidades para que todos puedan participar y poder

Ilegar al objetivoindicado.

Desarrollo

Estructural

del cambio
\
\Identificacion| =) | Diagnéstico | I |Retroalimentacién Intervenciones |
|del Problema de la _}
L organizacioén

& Medicion y /\J
Evaluacion

IMAGEN 6 Modelo del proceso de desarrollo
organizacional
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Estrategias de desarrollo organizacional

Desarrollo Organizacional orientada al logro de resultados desde el

Trabajo en equipo.

(CASTANO, LOPEZ, & LANZAS, 2007) , hace referenciaa que el
trabajo enequipo en las organizaciones es de mucha importanciay como
estrategiade mejorar sucompetitividad; ademas, esuna formade poder llevar
un control, una comunicacion efectiva, integracion dentro del equipo de trabajo
ypoder acoplarse de lamejor maneraen las nuevas responsabilidades por

lograr.

Formacion de equipos para el logro de los resultados en la

organizacion.

Losequiposaparecen 0 son creados por lamismaorganizacion porel
motivo de no estar logrando los objetivos trazados o por mejorar el
procedimientodentrodelaorganizacion;esporello, queexistenherramientas
para poder implementar y dar mayores responsabilidades a algunos clientes

para poder lograr resultados a corto plazo.
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2.1.2 Liderazgo

El lider es un pilar fundamental dentro de la organizacion por las
funcionesque tiene que cumplir parapoder llegar alos objetivostrazados; por
lotanto, ladefiniciéndeliderazgosiempre fue cambiantealolargodelosafios,

como ejemplo:

El lider es aquel que es capaz de influenciar a sus subordinados para
que mejoren sus capacidades y poder lograr adquirir mayores conocimientos
del &rea en la cual se encuentran. Teniendo como objetivo lograr cierto
conocimiento que les permitira realizar con mayor facilidad las actividades
correspondientes obteniendo como resultados lograr los objetivos especificos.
(Maxwell, 2007); Este concepto describe que el lider dentro de una
organizacioninfluyedirectamente dentrode laspersonasque lesrodeaoestan
asucargo parapoder asilograr objetivosdel areaeso ayudaraque se pueda
lograr mayor conocimientoy habilidades que puedan ayudar adesempefarse

de la mejor manera en las funciones a realizar.

Otroconcepto, Liderazgo es Habilidad de un individuo para formary
lograr objetivos organizacionales, motivando el sinergismo de todos los

participantes. (Mclntosh & Rima, 2007)
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En el concepto mencionado se menciona un factor importante la cual
eslamotivaciondentrodelaorganizacion;sinembargo,vaadependerdellider
si tiene los conocimientos suficientes para brindar unamotivacion constante
dentro del equipo de trabajo en donde se busca que cada miembro del area se

sienta comprometido con los objetivos de la empresa.

Capacidad de materializar el potencial de los demas y orientar sus
conocimientos, habilidades y capacidades hacia unos resultados
predeterminados, (Rodriguez, 2002) teniendo en cuenta del concepto indicado
se puede desarrollar que ser lider es cumplir con algunas caracteristicasen
donde demuestra que dentro de la organizacion lleva un control del area

encargada, tener habilidades potenciales en situaciones criticas.

Son algunos conceptos que se desarrollaron a lo largo del tiempo, el
ser lider constantemente tienen diferentes funciones que varian de acuerdo a

las situaciones presentadas.
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Funciones del lider

Todo grupo de trabajo, para operar debidamente, requiere de una
persona con el conocimiento y actitud de desempefiar dos tipos de funciones

basicas:

. Funciones relativas a las actividades: Solucion de problemas.

. Funciones de cohesion del grupo: Sociales.

Unapersonacapazdeejercerexitosamente el papel de mediadorentre
otros individuos, areas, departamentos en laempresa asegurandose de que no

se pierda importancia dentro de la estructura organizacional.

Sinembargo, con frecuencia, los grupos de mayor efectividad se
estructuran atravésde formasde liderazgo compartido: un sujeto se ocupade
la funcidn de las tareas y, otro integrante del grupo, de la funcion social,

siemprey cuando lamismaempre u organizacion no permita (Stoner; 1996).
Componentes del liderazgo

De igual manera como la definicion de liderazgo, una de las

caracteristicas que es generado por las discusiones entre los estudiosos del tema
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que, si bien no terminan de acordar al respecto, si permiten proyectar

cuatro capacidades basicas que constituyen la relacion entre liderazgo y

motivacion.

e Facultad de establecer una segura funcién dentro del grupo de trabajo.

e Facultad de entender al ser humano u colaborador se rige por

motivaciones distintas en diferentes situaciones.

o Capacidad de inspirar y dar ejemplo al grupo de trabajo.

e Facultad de proceder con beneficio un clima laboral adecuado y

mostrar una habilidad ante las motivaciones y al surgimiento de

problemas.
DIFERENC LIDERES ADMINISTRADORES
1A
Toman riesgos y asumen Interaccion como parte del
TRABAJO desafios en especial cuando roceso de establec?ar metas
los objetivos y recompensas P tomar decisiones y
son de mayor )
dificultad.
Pueden trabajar en E\t/;tan actl;/ldgdes en solltlarlo,
RELACION solitario y mantener una usCa refacionarse con las
ES relaciéon formal con los demas personas, areas para
demas. la toma de decisiones.
METAS Actitud Personal y ACTITUD PASIVA

Activa

Cuadro 1 Elaboracion Propia
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Diferencias entre lider y administrador.

Ladiferenciaentre un lider y unadministrador es muy notoria ya que
se visualiza en el cuadro anterior que los administradores toman en muchos
aspectos lo quees laprecaucion ytiene muchaprevenciénen lo que pueda
pasar u obtener de resultado; sin embargo, los lideres toman mas riesgos para
poder obtener algun objetivo; ademas, puede trabajar en solicitaria acreditando

gue no necesitade apoyo paralograr los objetivos de la organizacion

Deacuerdoa(Northouse, 2004) en laque el liderazgo seacomo la
capacidad para trascender en un grupo con objetivos; ademas, es sea la
posibilidad que un sujeto desempefie un rol de liderazgo Ginicamente por ocupar
uncargodeterminadoenlaorganizacion, sintenerlanecesitadaqueel lidersea
administradory, viceversa, quetodoadministrador debadesempefiarunrol de

lider.
Habilidades del lider

Los diferentes tipos de lideres dentro de una organizacion manejan
diferenteshabilidades; sinembargo, existenalgunasen lacual debende contar

de manera permanente para un eficaz liderazgo.
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Compromiso: EI compromiso que siente el lider para poder realizar
sus acciones en la cual conjuntamente motive a las demas personas u
colaboradosapoder tomarlode ejemploy sentirse comprometidoscon
los objetivos de laorganizacion.

Comunicacion Afectiva: La honestidad, la confianza, el respeto, la
capacidad de hablar y escuchar con claridad, la autocritica y la
credibilidad son puntos muy importantes por la razon que el lider
siempre debe de llevar una credibilidad en lo que comunique asi se
puedadesarrollar laconfianzadentro de las areas o equipos de trabajo,
Escucha Activa: Habilidad importante dentro de la organizacion por
el motivo que es la habilidad en la que podemos escuchar sugerencias,
reclamosy quejas del personal de trabajo como asi de los clientes para
una mejora continua.

Asertividad: Consiste en que las demas personas comprendan
nuestra postura frente a determinada situacion; eligiendo un dialogo y
notemerenexpresaropinionyaseapositivaonegativay se puedetomar

como referencia.
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e Resiliencia: Consiste en que el lider tenga la capacidad de poder
recuperar a las personas ante circunstancias dificiles y poder
seguir motivando para lograr los objetivos de manera correcta e

eficiente.

Asi mismo; en relacion a un estudio por parte Human Resources Exchange
Networks, que planea y estimar el renovado contexto en donde los lideres

deben de tener en cuenta las siguientes particularidades:

e Pensamiento colaborativo: Cada lider tiene el objetivo de
trabajar en equipo, colaborar con los competidores, dialogar y
buscar entre mercados competitivos y tener presente el aporte de
diferentes experiencias, habilidades y pensamientos para la
obtencidn de resultados rapidos y efectivos.

o Conocimiento tecnologico: El lider de 2020 necesitara estar
familiarizado con la tecnologia de la Gltima generacion y utilizar
las tecnologias sociales como un medio para mantener todos los
componentes periféricos de la empresa u organizacién en un

circulo de informacidn bidireccional en tiempo real.


https://www.hrexchangenetwork.com/
https://www.hrexchangenetwork.com/
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o Enfoque global: A medida que las empresas se vuelven mas
globales, estan expuestas a como las politicas econdmicas y las
estrategias de gobierno de los paises afectan a otras naciones.

o De cara al futuro: El andlisis del mercado, la identificacion de
tendencias y la creacion de nuevas habilidades garantizaran la

viabilidad y la sostenibilidad a largo plazo.
Lider dentro de la Organizacion

Hablar de liderazgo dentro de una organizacion estener en claro que
siempre hatenido una importanciaen la historia de lasempresas y de gran
controversiaentreloscolaboradores. Noobstante, Tenemosclaroquenoesde
importanciasiunlidernace oconel pasar del tiempo se desarrollalahabilidad
de lider; ademas, es inevitable e innegable que el lider nunca pasa
desapercibido en la organizacion por el motivo que impulsa y desarrolla un

valor agregado dentro de la organizacion.

Por lo tanto, el liderazgo es un importante puesto la cual tiene como
mision la supervivencia de cualquier organizacion, contando con las
capacidadesde guiary dirigir, unaorganizacion puede tener unaplaneaciony

control adecuada.
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Enconclusion, lalabor de todo lider esayudar que el equipo se sienta
comprometido y guiar de manera correcta que puedan lograr a cumplir los
objetivos; ademas, se ha demostrado diversos enfoques distintos que definen la

responsabilidad de los lideres con el equipo de trabajo.
Ventajas de un buen liderazgo en las organizaciones

o Preocupacion por establecer buenas relaciones laborales

con los empleados de la empresa u organizacion.

o Ambiente organizacional optimo.

o Comunicacion eficaz entre trabajadores y gerentes.

o Comprension de labores en cada departamento.

o Informacidn asertiva para crear nuevas estrategias.

o Buen desempefio de los empleados, aumentando su
productividad.

o Estructuracion de tareas de una manera clara y precisa.

o Motivacion constante al empleado.

o Crecimiento personal e intelectual, organizacional e

incluso social.
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2.1.3 Modernizacién

MODERNIDAD

AUTOR CONCEPTUALIZACION

SABOYA (2006) “Cada época de la historia puede ser considerada como moderna en relacion a
las épocas precedentes

GIDDENS (1994) “El contraste con la tradicion es inherente a la nocion de la modernidad”

Cuadro 2 Elaboracion Propia

Eltérmino moderno implicaaentender como oposicionaloantiguoo
lo clasico, “el contraste con la tradicion es inherente a la nocion de la
modernidad” (Giddens, 1994). No obstante, como (Saboya, 2006), en un
cierto momento pudo ser llamada innovadora si se relaciona con previas etapas,
sin embargo, se pudiera considerar como etapa tradicional en comparacion con

etapas mas actualizadas.

De manera genérica, “Modernizar” (Saboya, 2006), es rectificar el
ordeny la sociedad de un componente de tal forma que se resuelva que tiene
similitud a los componentes modernos que cuenten con las mismas
peculiaridadesa los que realizan de igual forma una misma finalidad enel

marco de lamodernizacion.
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Lamodernizacion, para(Olavarria, Navarrete, & Figueroa, 2011), es
un “rejuvenecimiento fisico, organizativo o tecnologico”, que implica
reformar las organizaciones, con el objetivo que se pueda proporcionar un
distinto y mejor calidad; ademas, que se amolde en el modo de atencion de la

solicitud de diferentesclientes.

Segln (Habermas, 1993), el filésofo Federico Hegel, desarrollo la
definicion de la modernizacion, al determinar una clasificacion entre el ambito
delapoliticadel Estadoy lasociedadcivil. Esoquiere decirque lamodernidad
fue fundamental para que la sociedad civil pueda seguir desarrollandose y
modernizandose caso contrario lo que pasa con el estado politico se mantenga

en lo tradicional.
Postmodernidad

Enel presente, las organizaciones tienen la obligacion a ejecutar
estrategias en la que conceda mas competitividad en todo el mundo. Eso
significa que las empresas tienen como objetivo mejorar y adaptarse a la
actualidad por lo que la postmodernidad no define como la empresa se
comporta o cuales son las nuevas estrategias una vez ya haber implementado

la modernidad dentro de la organizacion.
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La administracidn tiene como puntos de importancia los siguientes:

e Nuevo Enfoques
e Técnica de empresas
e Competitividad

e Globalizacion

El enfoque de la postmodernidad fue toda una revolucion en el mundo
empresarial, ya que contribuye a poner en marcha de nuevos métodos que
facilitan a las empresas a obtener los objetivos planteados con eficacia y

eficientemente.
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Herramientas de la postmodernidad

La Reingenieria: Cuenta con el propdsito conseguir que una organizacion
retome a iniciar, reinventarse los puntos con falencia y poder lograr los

objetivos.

ElOutsourcing: Esentender larealizaciony comercializacion externade los

trabajos en laorganizacion.

Empowerment: Se desempefiacon mucho mésénfasis ala organizacion del
personal, donde se asigna obligaciones paraque laempresasea productivaen
donde se designa supervisores responsables de cada area para llevar una

adecuada organizacion y control del mismo.

Justoatiempo: Conseguir que lasatencionesy solicitudescumplaneltiempo
preciso, examinandode maneracorrectayel métododepoderimplementar las

estrategias.

Punto de Referencia: Cuenta con relacion a los métodos que logren que la
organizacion cuente con un mayor rendimiento y calidad con la intencién de

ubicar la organizacién en unadecuado lugar dentro del mercado.
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MODERNIZACION

AUTOR

Olavarria,
Navarrete y
Figueroa(2011)

“Rejuvenecimiento fisico, organizativo o tecnoldgico”

Girola (2005)

“proceso que implicé cambios a nivel de la economia, la politica, la sociedad y la
cultura, que se inicio en Furopa aproximadamente en el siglo XVIl y que ha
tenido como una de sus caracteristicas principales su caracter expansivo”

SABOYA (2006)

“Proceso necesaria para hacer que un objeto haga parte de una modernidad
determinada, lo que implica que él se encuentre en una posicion premoderna,
sufra un proceso de transformacion y llegue a tener las caracteristicas
estructurales y formales

Sojo (2000)

“Modernizacién alude a mejoramiento, “aggiornamiento”, restauracion o
eliminacion de practicas consideradas “viejas”. Disolucidn o rescate de medios
institucionales. Formacion de nuevas practicas e instifuciones “acordes” con los
tiempas”

Cuadro 3 Elaboracion Propia

Calidad en trabajo o servicio brindado

Calidad

Eneldmbitonormativonoexisteunacuerdoen ladescripcion
decalidad, losantecedentes sobre calidad expresan que mantiene una
extensa variedad de definiciones, en general, favorece poco a contar
con unadefinicion claray contundente (Camisén, Cruz, & Gonzélez,

2006).
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¢ Calidad en el servicio

Tener conocimiento de calidad en el servicio esta orientado
al cliente, en enfocarse en la eficiencia del servicio brindado,
teniendoen cuentaque loimportanteescaptar lacalidad de servicio.
El beneficio de brindar calidad del servicio se muestra cuando los
clientes tienden a comparar lo adquirido con lo recibido o piensan
que obtienen. Segdn (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) la
calidad del servicio suele ser llamada “zona de tolerancia” en
atencion al punto de vista del cliente por dos niveles: servicio deseado
y servicio adecuado; el primero tiene como objetivo que el cliente
aguarda recibir; el segundo, con el servicio considera como aceptable

en el punto de vista del cliente.
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2.2 Bases conceptuales

o Afrontar (CAME): Detectar las amenazas externas que puedan
presentarse y puedancausar undafio directoalaorganizacion

e Amenazas (DAFO): Factores del entorno que pueden desarrollarse
como un obstaculo para el desarrollo y cumplimiento de la
organizacion.

e Corregir (CAME): Las debilidades internas presentadas en la
organizacionenuntiempo eficaz paraevitar inconvenientes.

e Direccion: Esaquelelementode laadministracionenel queselogra
larealizacionefectivade todo lo planeado por medio de laautoridad
deladministrador, ejercida a base de decisiones, ya seatomadas
directamente o delegando dicha autoridad, y se vigila de manera
simultanea que se cumplan en la forma adecuada todas las 6rdenes
emitidas. (Fayol, 1971) por lo tanto, ladirecciénesel proceso de
planificacion y organizacion de manera interna para una eficaz

realizacion de actividades.
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Debilidades (DAFO): En el entorno de los competidores y poder
lograr mejores resultados detectar a tiempo las desventajas la cual
pueda retrasar el logro de objetivos.

Explorar (CAME): Las nuevas oportunidades de mejora y
aprovecharlas en el tiempo y forma adecuada.

Fortalezas (DAFQO): Son los puntos fuertes con la que cuenta la
organizacion; Iniciativas internas que funcionan bien. Se podrian
comparar con otras iniciativas o con un costado competitivo externo.
Modernizacion: Estar en constante visualizacion dentro del mercado
uotrasorganizacionesen lacual se puedaincluirenel proceso de
acuerdo a la cual se adecuada mejor anuestras actividades.
Mantener (CAME): Sostener las fortalezas dentro de nuestra
organizacion para poder seguir enel camino adecuado y obtener los
objetivos trazados.

Oportunidades (DAFO): Responde a las circunstancias externas en
lacual no depende laempresaprovocarlos; sinembargo, esde suma

importancia saber aprovecharlos en su debido momento.
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Planificacion: Laplaneacionadministrativaesel procesoporelque
se deciden los cursos de accion con los que las organizaciones
alcanzaransusobjetivos, esuninstrumento que lespermite concebir
qué hacer para llegar al fin deseado éptimamente, ademas de

facilitarlessuadaptacional cambio yel moldeado de su futuro.

Tecnologia: Herramienta de mejora para ser aplicada en el sector
empresarial con el fin de hacer mas competitiva y eficiente la
actividad de laempresa.

Utilidad delaplataformavirtualen laatencionalcliente: Esuna
herramienta innovadores de que funciona como un valor agregado
para las empresas, ya que facilita el intercambio de informacion entre
dosomasgruposindependientes, que enlamayoriade los casos son

conelcliente objetivo yotrasareas dentro de laorganizacion.
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2.3 Informacién de la empresa

Hablar de Sedapal, es hablar de la principal organizacion estatal la cual
tiene como principal funcidn brindar el servicio de agua potable a todo lima
metropolitana y la provincia constitucional del callao; sin embargo, como toda
organizacion tiene algunos puntos por mejorar en base al servicio brindado,
mas aun que trae como consecuencia incremento de insatisfaccion al cliente
por lo que mi organizacion cuenta con algunos documentos de gestion en la
cual ayuda a poder demostrar designar y tener un control dentro de la
organizacion. Sedapal cuenta con un MOF en la cual indica las funciones
dentro de la organizacion a cada trabajado de igual manera cuenta con
Reglamento interno para poder verificar un comportamiento adecuado dentro
delaorganizaciony poder tener estandares de calidad paraunabuenaimagen
de laempresa; de igual manera cuenta con un organigrama general en la cual
se daaconocer lasareasde mayor importanciacomo son lasgerencias que
toman decisiones dentro de la organizacion y los directorios que en conjunto
con las gerencias es la parte principal dentro de todo organizacion, por el
motivo que se encarga de verificar si la decisiones tomadas estan direccionando

alaempresa al éxito requerido; ademas mencionar que sedapal da a conocer
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un organigrama especifico en donde se identifica todas las areas dentro de la

organizacion.

Se identifica que dentro del organigrama especifico se menciona las
diferentes subgerencias en donde se puede determinar que la gerencia
comercial esuno de los mas importantes dentro de la organizacion ya que
englobaatodas oficinas que estan relacionadas directamente conel cliente en
donde se encuentras los diferentes equipos en sus respectivas sucursales
ubicadas en puntos estratégicos para unarapida comunicacion con el cliente;
sin embargo a raiz de la pandemia se incrementd la atencion virtual en donde
los clientes tienen mas facilidades para poder realizar sus solicitudes de manera
massencilla. Cabe mencionar que mipuesto de trabajo seencuentradentro del
area comercial en el equipo comercial” en la atencion virtual en donde como
objetivo principal es la calidad de atencional publico parasu satisfaccion

correspondiente.
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2.4 Descripcion del Puesto

Mi puesto como administrador de la plataforma virtual es de vital
importancia para poder tener un responsable parael area correspondiente, La
atencion virtual se volvié untipo de atencién muy importante en lacual se
necesita un personal conel conocimiento adecuado en todos los procesos

correspondientes.

Mi grupo humano tenemos claros los objetivos que amerita el area,
como responsable del area constantemente se plantea objetivos mensuales o
semestraleseneste casode lasatisfaccional cliente, los reclamosingresadoso
las solicitudes por el cliente en la cual llevo un control diario de los plazos de
atencion a cada registro virtual ingresado por el cliente para ellos
constantemente brindo capacitaciones en donde brindo alcances importantes de
una nueva informacion o reforzamiento de puntos especificos en donde nos
encontramos no alcanzando los resultados esperados, para ellos llevamos un
nivel de comunicacion constante con el personal; ademas, se brinda estrategias
motivacionales como programas de dias libres, colaborador del mes, entre

otros.
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Como administrador amerita ser un enlace entre los gerentes de
diferentes areas (legal, contable, facturacion, distribucion en donde los
colaboradores muestran sugerencias, solicitudes, quejas en relacion al trabajo
0 puesto desempefiado en donde me brindan la informacion y poder informar
al area encargada. En muchas oportunidades muchos colaboradores
manifestaron algunas desconformidades en la informacion adquirida, en
algunos puestos que no manejaban la misma informacion por lo que en los
casos mencionados se debe de Ilevar a cabo una reunion presencial o virtual
parapoderdebatirosugerirlaposible mejoraosoluciéndelproblemaasipoder

llegar a una misma informacion entre todas las areas.

Debodellevaruncontroldecomo se estatrabajando dentrode miarea
de trabajo para poder alcanzar los objetivos propuestos. Por ultimo, mencionar
que mi puesto amerita laevaluacion del resultado obtenido paraasi poder
corroborar el cumplimiento de las metas de laempresa. De estamanera se
puede identificar, analizar y realizar nuevas acciones correctivas o metas,
dependiendo de los resultados obtenidos. En caso se puede reforzar algun
punto defectuoso en donde no se esta obteniendo los resultados obtenidos, se
tiene que planificar nuevos métodos de mejora para poder llegar al logro

aspirado.
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Unodelospuntosimportanteseselclimalaboral yeltrabajoenequipo
sondosfactoresenlacual muchasempresasno lotomanimportanciaparaello
debo detener constante comunicacion conel colaborador paraque me puedan
argumentar sus inquietudes tanto con los comparieros de trabajoy con el &rea
de trabajo. Para mi punto de vista un administrador debe de ser empatico con
su personal ya que busca mejoras para el equipoy con ellos poder llegar a las

metas del area.

tener como punto importante que la atencion virtual no se encuentra
delManual de organizaciony funciones porelmotivo quese realizo elafio
2012yelafioindicadonoseteniaconocimientode laemergenciasanitariaque
afecto al mundo desde el afio 2019; por lo que mediante una reunion
extraordinaria se propuso contar con la atencidn virtual dentro y por lo tanto
ameritabacontarconunapersonaresponsabledelareadeatencionvirtual para
poder llevar una correcta direccion y poder lograr los objetivos trazados. Mi
persona cuentacon un jefe inmediato que es Gianina Ticse que se desempefia
como Supervisoradel areade atencion al cliente presencial y virtual dentro de

sedapal.
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El puesto de administrados del area de atencion al cliente virtual es
estar en constante actualizacion de los métodos, teorias, informacion e
innovacion en donde podemos guiar al personal a llegar a los objetivos

individualmente y como equipo dentro de laempresa.
Capitulo I11: Aporte y Desarrollo de la Experiencia

3.1 Contextualizacion

Elafio 2020 sedapal cumpliaconsus labores de manera correcta, con
el objetivo de dar un servicio de calidad a los clientesen el suministro de agua
potable, el porcentaje de reclamos presencialeseradel 15% lo cual se resolvia
un 10% teniendo en cuenta que el 5% se referiaa otras areas mas apropiadas:

legal, cobranzas, ventas yconexiones, areastécnicas*pre pandemia*

Sinembargo, araiz de lapandemiano contabacon losprotocolospara
afrontar la situacion. En la cual implemento la plataforma virtual para la
atencion al pablico (ventas, reclamos, requerimientos, facilidades de pago, app,
entro otros) estos tipos de atencion y sus funciones no se encontraban dentro
del MOF Y ROF, pero por un criterio social como administrador oriente a mi
equipo paradedicarle untiempo adicional ala capacitacion de los usuariosen

el uso de laplataforma.
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En tiempo de pandemias se increment0 el porcentaje de reclamos a
50% de los cuales principalmente en el aspecto econdmico, siendo el problema

de cobranzasdedificil solucion dada lasituacion econémicaque viviael pais.

Como resultados de medidas tomadas podemos decir que los

resultados obtenidos fueron:

Aspectos negativos

e Quelasituacioneconomicadelosclientesnolepermitiaresolver
esta situacion quedando pendientes de solucion muchos casos a la
fecha, esperando que la recuperacion econdémica del pais les
permita pagar sus deudas.

e No se adecuo a los tiempos modernos post pandemia un mejor
tratamiento de estos casos por que no han variado los protocolos

de atencion como MOF Y ROF.
Ejemplo:

Debido a la coyuntura de mayor atencioén en menor tiempo (plataforma
virtual), sedapal considera que no requiere el nimero de personal que tenia
antesde lapandemiano renovando contratosal personal sin haber definidoun

tratamiento preciso para estos casos de pandemia
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Aspectos positivos:

Lograr que cuente con mayor flexibilidad para realizar sus
tramites dentro de sedapal teniendo en cuento la proteccion
sanitaria del cliente.

Reduccién del tiempo de atencion al cliente en sus solicitudes,
quejas, reclamos, requerimientos paraunaatencion masrapida.
Mecanizacion de procesos administrativos ha generado un ahorro
en el presupuesto en la que se adquiere materiales e insumos
(papel, cintas, hojasbond, impresora, entro otros, el espacio para
su almacenaje, menor tiramiento con proveedores de estos
materiales)

Proteccion de la salud en la relacion con el cliente, reduccion la
exposicion y riesgo a contagio.

El manejo la plataforma virtual por parte de la mayoria del
personal ha generado una mayor cultura informatica que ha
facilitado lacomunicacion con lasdemas areas involucradascon
este servicio (contabilidad, cobranzas, legal, area de medicion,

distribucidn, conexion, ventas, entre otros).
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% DE IMPORANTCIA

Cuadro 4 Elaboracion Propia

3.2 Descripcion Detallada de la Experiencia

Describir mi trabajo dentro de la empresa sedapal es de fundamental

importancia; porel motivo que daréaexplicar mi metodologia de trabajo, mis

objetivos, mis metas y lo aprendido en el area desempefiada. Luego de haber

iniciado la pandemia como ya lo explicado con anterioridad, la empresa

implemento el rea de atencidn al cliente de manera “virtual” por los motivos

delacrisissanitariaque existianenelmundo; se desarrollé comounasolucion

extraordinariae implementado de manerarapidaenal cual sedapal sedioenla

ASPECTOS TRADICIONAL CON PANDEMIA POST PANDEMIA IDEAL QUE AFECTALA | TOTAL
ATENCION
Debida sl estado critica en el mel g |
munde, practicamenta no mplementar de manera permanente la
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0 Z 3 3
Mo se usabatecnclogiaceme | Seimpulsa s incrementarla | Selogroimplementary se pusaen | Haberimplementada s tecncligia con
2 TECHOLOGICO parte de los procesos de. tecniologia mediante un plan de | marcha el uso de latecnologia en | anterioridad como parte de una mejoraen 255 g
stencion emergencia los pracesos la arganziacion
1 z 3 3
Clientes ya acostumbrados ala | Para no perder la comuricasién
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atencion tradicional, en donde con el cliente devida als
edansl no mostraba meiores andemis se implemento 1 wirtual; superanda en mayor nuevas formas de atencion e implementar
3 SOCID-CULTURALES Rl ! pance P cantidad de numeros de reclamas dentro de s organizacién parala 105 7
facilidades para el virtualidad dentro dentro del
: inaresades enesamodalidad satistazsion del cliente
clientellnnovasion] proceso de atencion
il 1 3 3
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obligacion de implementar una persona responsable del area de atencion virtual

al usuario.

Esporelloquedebidoamisestudioscomoadministradorymiamplia
experiencia en diferentes empresas de renombre me dieron la oportunidad de
poderasignarme comoadministrador delareadeatencional cliente virtual; no
obstante el proceso de acoplamiento y conocimiento de los sistemas para la
atencion de manerarapida por la que Ileve distintas capacitaciones del nuevo
sistema de registro virtual, formade atencional cliente, correos corporativos,

intercomunicacion con las distintas areas de la empresa.

Se llevo a cabo la capacitacion para poder desempefiarme como
administrador delarea virtual para larapida reanudacion de laatencién al
cliente ya que se tenia muchos meses sin atender al cliente; por el motivo que
sedapal no contaba con un plan de contingencia. Verificando la cantidad
enorme de clientes sin atencién se escogié un grupo de personas que
momentaneamente se encargarian de la atencion virtual del cliente, eso realizo

una gran confusion dentro del equipo y también del cliente.
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Elhorariodeatencionsemantendriadeigualmaneracomo laatencion
tradicional para llevar un ordeny control adecuado, el horario de atencion es
de08:00ama16:00 horasdelunesaviernesenlacual comoadiferenciade
otrasempresasdel estado si se trabajadomingoy sabadosen horario completo
ya que se demostré que el cliente esta acostumbrado a los dias y horas de

atencion.

Dentro de mis actividades como administrador del &rea de atencion
virtual es llevar un control interno dentro del &rea de trabajo, seguimiento a
solicitudes del cliente especiales, ayudar a los nuevos colaboradores a acoplarse
con laformadeatencionadecuada, dar capacitaciones constantes ante nuevas

normas, nuevos plazosde atencion.

Verificar del cumplimiento del flujograma del reclamo para un
adecuadoprocesodeatencionynotener problemasenel procesoycomprobar

que elequipo detrabajo brinde unaatencion de calidad y eficiente.
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3.3 Andlisis de la Experiencia

Durante el tiempo que llevo trabajando dentro del &rea virtual para la
atencion a los clientes de la empresa Sedapal, he desarrollado diversas
capacidades y estrategias para poder alcanzar los objetivos como equipo de
trabajo;ademas, simplificary obtener comoresultado lagranimportanciaque
es la atencion virtual como tipo de atencion por el motivo que ayuda tanto a
darle facilidades a los clientes y a nosotros como empresa de prestadora de
servicios. Doy a conocer que debido a laemergencia sanitariamundial ya la
prohibicion de las personas transitar por las calles “cuarentena” las empresas
prestadoras de servicios implementaron diversas estrategias para asi se siga
satisfaciendo a los clientes. Es por ello que cuando se me nombra administrador
del area virtual, no se tenia un plan de trabajo, no contabamos con una
plataforma, ni personal capacitadoy muchas razones lacual lleve atener gran

interrogante sifuncionariael nuevotipo de atenciénporimplementar.

Es por ello que, mediante una reunion extraordinaria llevada por los
gerentes de laempresa, se concluyo que se debia implementar laatencion
virtual de manera urgente para poder con las atenciones al cliente. Se determind
que lapersonaacargodelareadeberiadeteneryaunconocimientodel sistema

de atencidn, de lo que buscamos como empresa: es por ello que se determind
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contar con un equipo de trabajo que contaba con una previa experiencia de
atencion a laempresa; ademas, se implementé tiempos de atencion en base a
lasnormasde procesosadministrativosy dar mayor conocimientoalclientede

cdmo pueden seguir atendiéndose a pesar de la crisis sanitaria.

Lavirtualidad quedo demostrado en este periodo de tiempo que esde
granayuda e importancia dentro de laempresa, ya que le facilitaal cliente sin
salirdesuscasas, evitarexponersealosdiversospeligros queexistenytambién
el factor tiempo ya que los clientes no tienen la necesidad de hacer sus
solicitudes, reclamos, consultas quejas de forma presencial sino ya cuentan con
una plataforma virtual en donde pueden realizar las diversas solicitudes y ser
respondido dentro de los plazos acordados. No obstante, para laempresa
también es de vital importancia ya que lograr obtener un mayor orden dentro
de laempresa, una atencion de calidad, satisfaccion al cliente e incluir las
modernidades dentro de la empresa que ayuda a obtener sus objetivos a un

corto tiempo y de una forma innovadora.

Comparando el tipo de atencidn presencial y virtual podemos comentar
que ambos tienen cierta similitud en algunos aspectos sin embargo si nos
basamos a los objetivos de toda empresa prestadora de servicios es que estamos

en la busqueda de la satisfaccion del cliente; es por ello que una empresa
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siempre debe de estar en constante actualizacion para buscar nuevas
alternativas para conseguir sus objetivos. La presencialidad del cliente es
importante ya que se tiene un contacto directo con el cliente, se entiendo con
mayor claridad la solicitud del cliente y se busca una solucion inmediata del
cliente; sin embargo, existe también aspecto negativo en la cual se pueden
mencionar alguna como, incremento de colas, mayor tiempo de espera,
exposicion del cliente a los peligros existentes, insatisfaccion del cliente y la
no implementacion de la virtualidad dentro de la empresa. Ahora, sise
desarroll6 laatencion virtual dentro de laempresaes para poder ayudar al
equipo aseguir satisfaciendo al cliente y brindar mayor tipo de opciones para
que el cliente no se perjudique y puedarealizar sus solicitudes y pueda ser

atendido con los mismos beneficios de una atencién presencial.

Con respecto a los logros obtenidos con la virtualidad dentro de las
atencionesal publico, se puede explicar que se logré unaadaptacionrapidade
los clientes conel nuevo método de atencion y asi seguir satisfaciendo sus
necesidades. Sinembargo, indicar que parael logro de los objetivosy que la
plataformavirtual se vuelvade mayor importanciadentrode laempresanofue
facil ya que se tuvo optar por estrategias, capacitaciones y calidad en el

transcurso del proceso de atencion.
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3.4 Aportes

Considero que las tecnologias informaticas aplicadas en sedapal en
tiempos de pandemia fueron y son muy convenientes para mejorar nuestros

servicios de atencion.

Considero que las medidas normativas extraordinarias tomadas en
tiempos de pandemia deberian institucionalizarse para su uso permanente en el

ROF y MOF de sedapal.

Consideroqueelpersonal delareadeatencionalclienterequieretener
unalto nivel académico administrativo que le permita un uso optico de la

tecnologia informatica disponible para el area.

Considero que para una mejora de atencion a nuestro publico debemos
tenerlainiciativadedesarrollarunprocesodeinducciongeneralatodonuestro
publico enel uso de la plataforma virtual, de tal forma que evitemos que este
recurra de manera presencial. Ahorrando horas de atencion administrativas de

una solucion del problema inmediata en tiempo real.

Se aplico una encuesta a 50 clientes selectivos en donde se elaboro6
preguntas estratégicas en donde el cliente puede dar su opinién sobre algunas

variables (Producto, plaza/distribucién, promocién/publicidad, personas y
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proceso) que esdesumaimportanciaparalainvestigacion correspondiente, se

brinda las preguntasy resultados obtenidos en laencuesta correspondiente:

Base de datos Tabulados:

RESUMEN DEL TABULADO DE ENCUESTA
DEFICIENTE | REGULAR BUENO MUY BUENO | EXCELENTE TOTAL
VARIABLES DE MARKETING ENCUESTADAS
0 1 2 3 4 ENCUESTAS

PRODUCTO
La presién de agua es la adecuada todo el dia y noche durante toda la semana? 0 1 11 21 17 50
Las perso.nas que se abastecen del servicio de agua en su hogar estan conformes 0 0 1 23 26 50
con la calidad del agua?

PLAZA/DISTRIBUCION
Como calificaria el area de atencion de reclamos en sedapal? 0 1 2 15 32 50
Le parece conveniente el tiempo de respuesta en el tramite de modo virtual? 0 1 0 5 44 50
PROMOCION/PUBLICIDAD

Te parece adecuado las estrategias usadas por sedapal para dar a conocer la 0 0 1 7 42 50
plataforma virtual para la atencion al cliente?

PERSONA
Considera adecauda la frecuencia con la que usa el canal virtual para su atencion? 0 1 1 7 41 50
Como calificarias su experiencia en |a atencion virtual en sedapal? 1 0 0 6 43 50

PROCESO

r— - P
Esta conforme con la atencién virtual del cliente en sedapal permanezca? 0 1 0 3 46 50
Que tan accesible es el registro de su caso en el canal virtual de atencion de 0 9 0 5 44 50
reclamos en sedapal?
Que tipo de atencion es de su preferencia y como lo calificaria
VIRTUAL 0 0 0 6 44 50
PRESENCIAL 4 22 13 9 2 50
5 28 29 107 381

Cuadro 5 Elaboracion Propia
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RESUMEN DEL TABULADO DE ENCUESTA
DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO | EXCELENTE TOTAL %
0.00 2.00 22 00 42 00 34 00 100.00
0.00 0.00 2.00 46.00 52.00 100.00
0.00 2.00 4.00 30.00 64.00 100.00
0.00 2.00 0.00 10.00 88.00 100.00
0.00 0.00 2.00 14.00 84.00 100.00
0.00 2.00 2.00 14.00 82.00 100.00
2.00 0.00 0.00 12.00 86.00 100.00
0.00 2.00 0.00 6.00 92.00 100.00
0.00 2.00 0.00 10.00 88.00 100.00
0.00 0.00 0.00 12.00 88.00 100.00
8.00 44.00 26.00 18.00 4.00 100.00
Pregunta 1:

La presion de agua es la

adecuada todo el diay noche
durante toda la semana?

m DEFICIEN

mTE
REGULA
R BUENO

MUY
BUENO



68

Pregunta 2:

Pregunta 3:
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Pregunta 4:

Le parece conveniente eltiempo
derespuestaeneltramitede

modo virtual?

100
%

60
%

40
%

0 2 0 10
0 —

DEFICIEN REGUL BUEN MUY BUENO

Pregunta 5:

TE PARECE ADECUADO LAS
ESTRATEGIAS USADAS POR
SEDAPAL PARA DAR A
CONOCER LA PLATAFORMA
VIRTUAL PARA LA ATENCION

14
0 @ =

DEFICIENTE BUENO MUY BUENO
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Pregunta 6:

Considera adecauda la
frecuenciacon

la que usa el canal virtual para

m DEFICIEN

mTE

= REGULA
R BUENO

MUY
BUENO

Pregunta 7:

Como calificarias su experiencia
en la

atencion virtual en sedapal?

m DEFICIEN

mTE

~ REGULA
R BUENO

a MUY
BUENO



71

Pregunta 8:

0 2

DEFICIEN REGUL

Pregunta 9:
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Pregunta 10:

Pregunta 11:
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Conclusiones

1. Laaplicacion de la plataforma virtual como método de atencion al
publico funciono por ahorro de tiempo en el proceso de atencion
incrementando el nivel de satisfaccion al cliente por evitarse trasladarse al local
exponiéndose a la pandemia del momento. La comunicacion virtual entre &reas
funciono debido a que los documentos dejaron de ser fisicos por la

mecanizacion de procesos via la atencion virtual.

2. Las necesidades técnicas de atencion al cliente afectadas por la
pandemia no permitieron innovar nuestros procesos de manera temporal lo cual
por ser entidad publica ain no se normaliza lo cual seriamuy conveniente por
losbeneficiosencontradosen termino de tiempo, economia, mayor capacidad

informatica y comunicacion entre las areas.

3. De nuestra indagacion sobre la conformidad de nuestro pablico para
con nuestro servicio de atencion, hemos comprobado que las fortalezas de
nuestros servicios se encuentran en las variables como Proceso (80%0) y
atencién personal (85%0) y nuestra debilidad mas notoria se reflejaen la

variable producto (calidad y presién del agua) con un 34%.
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4. Ademas; se ve reflejado con las respuestas dadas por nuestro publico
objetivo que fue encuesta nos brinda unos resultados en donde resaltan la
preferencia de los clientes por la atencién virtual y con un 88% como
calificacion (excelente) en comparacion de la atencion presencial que arroja un

44% como calificacion(regular).

5. Porlotanto, consideroqueelbuennivel deaceptacionde laatencion

virtual justifica su permanencia e incorporacional MOF y ROF.
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Recomendaciones

Recomendacién 1: Mantener de manera permanente las atenciones
virtuales dentro de laempresa Sedapal por larazon de que el cliente ya se

encuentra fidelizado con el tipo de atencion.

Recomendacioén 2: Incluir el tipo de atencién virtual dentro del MOF
parapodertenerespecificamentelasfuncionesarealizarylaformadeatencion

de manera ordenada ynormados.

Recomendacion 3: No descuidar el area de atencion virtual brindado
los mismos beneficios, herramientas y cantidad de personal parapoder

proseguir con la atencion con calidad.
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