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Resumen

En el presente trabajo, se aborda la implementacién de programas disefiados para mejorar el clima
laboral en el drea de atencidn al cliente de una institucidon educativa ubicada en Lima. Se exponen
intervenciones concretas, como programas de capacitacién, reconocimiento y desarrollo profesional,
que han contribuido significativamente al fortalecimiento de la satisfaccion y el compromiso laboral del
personal. Ademas, se ha establecido un sistema de recompensas que reconoce tanto los logros
colectivos como los individuales, incentivando la productividad, la colaboracién y la mejora continua.

Los resultados posteriores a la implementacidon han logrado reducir la tensidn inicial en el equipo,
mejorando significativamente la comunicacién. Esto ha transformado el clima laboral en uno positivo,
orientado a resultados y ha fomentado la colaboracién y la motivacidn entre los colaboradores del drea

de atencidn al cliente.
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Introduccion

En el dindmico entorno de las instituciones educativas, la calidad del servicio al cliente,
representada principalmente por el personal en el drea de atencidn al cliente, desempena un papel
esencial en la construccion de una reputacién sélida y en el éxito general de la institucion.

El presente trabajo de suficiencia profesional relata la experiencia en la implementacién de un
programa de mejora del clima laboral en el drea de atencién al cliente de una institucién educativa, a
partir del cual, el autor muestra como su formacién profesional ha influido en sus conocimientos y
aprendizajes.

El trabajo estd conformado por tres capitulos. En el primero, se presenta los aspectos
generales de la empresa, ubicacidén de las sedes, servicios que ofrece, misidn, vision y valores. Asi
como, la actividad profesional desempenada por el autor y el proceso objeto del informe.

En el segundo capitulo se presenta la fundamentacion del trabajo basada en la importancia de
la implementacion de programas de mejora del clima laboral y en los resultados que se obtendran con
la implementacidn de estos programas.

En el tercer capitulo se mencionan los principales aportes y experiencias por parte de la autora,
gue le permitieron demostrar sus habilidades y sus conocimientos adquiridos durante su etapa

universitaria. Para finalizar, se presenta las conclusiones, recomendaciones y apéndices.



Capitulo 1. Aspectos generales
1.1 Descripcion general de la empresa
Debido a motivos de confidencialidad, la empresa en estudio sera mencionada a lo largo del
trabajo como “Instituto San Miguel S.A.”. Se creé en el afio 1983, y se centra en adaptar la experiencia
educativa a las necesidades individuales de los estudiantes, aprovechando la tecnologia y ofreciendo
un valor agregado significativo. Su publico objetivo son egresados del instituto y otros profesionales
qgue buscan mejorar sus habilidades y desarrollo profesional. Actualmente, cuenta con tres sedes.
Para carreras técnicas, el instituto ofrece especialidades en el drea de disefio, comunicacion,
marketing, negocios, tecnologia y hoteleria y turismo. Para los egresados de carreras técnicas que
desean continuary obtener su bachiller profesional, se cuenta con 8 carreras. Por otro lado, el Instituto
también ofrece diplomados y programas de especializacién.
1.1.1 Ubicacion
El Instituto San Miguel S.A. esta ubicado en la ciudad de Lima, las sedes se encuentran en los
distritos de Miraflores, Jesis Maria y Comas.
1.1.2  Misidn, vision y valores
De acuerdo a la informacion brindada por el area de recursos humanos del Instituto San
Miguel:
1.1.2.1 Misidn. Busca proporcionar a sus estudiantes una educacidon completa y relevante
para el mundo actual, enfocandose no solo en el conocimiento académico, sino también en el
desarrollo de habilidades, valores y competencias necesarias para sobresalir en el mercado laboral.
1.1.2.2 Visidn. La institucidon educativa deberd implementar estrategias y practicas concretas
que reflejen estos principios. Esto puede incluir la adaptacion constante de los programas de estudio,
la incorporacidn de tecnologia de vanguardia en el aula, la promocién de un ambiente de aprendizaje
colaborativo y la orientacién profesional a lo largo de la formacién.
1.1.2.3 Valores.
e Respeto.
e Compromiso.
e Eficiencia.
e Cumplimiento.
1.2 Descripcidn general de la experiencia laboral
La autora de la presente investigacion actualmente labora como asesora de servicios al
estudiante desarrollando funciones principales de atencién de consultas, inscripcion de alumnos
nuevos e ingreso de solicitudes como devoluciones y traspasos de dinero. En este cargo, se visualizé
gue existia un ambiente laboral paternalista, caracterizado por una comunicacién laboral deficiente,

lo que resultaba en una falta de trabajo en equipo.
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1.3 Actividad profesional desempeiiada

La desarrolladora del presente trabajo desempefna el puesto de asesora de servicios al
estudiante. El objetivo del puesto es brindar soluciones efectivas y para ello se necesita que el
colaborador esté capacitado y que haya una buena comunicacién con otras areas.

La profesional tiene las siguientes funciones especificas:

e Atencidn de consultas de los alumnos a través del correo electrénico, en temas relacionados a
ingresos de solicitudes para tramites académicos como constancias de estudios, constancias
de egresados, certificados oficiales de estudios, cartas de presentaciones, certificados de
notas, entre otros.

e Realizar el proceso de inscripcidn de los alumnos nuevos.

e Seguimiento de los alumnos que mantienen una deuda en el Instituto, a través de llamadas y
correo electrdnico.

e Brindar apoyo a los alumnos con el tramite del carné de medio pasaje.

e Revision de los requisitos presentados por los alumnos para solicitar su bachiller técnico o
titulo automatico.

e Apoyo en sede para atencidn presencial.

1.4 Propdsito del puesto

El propdsito del puesto fue garantizar una experiencia positiva y efectiva para los alumnos,
ofreciendo un servicio de calidad en la gestion de consultas, orientar al estudiante de manera integral,
asegurando la continuidad y éxito en su trayectoria académica.

Por otro lado, se buscé mejorar el clima laboral, mejorar la comunicacién para poder cumplir
los objetivos tanto del area comercial como de la empresa. Los problemas mds serios fueron la entrada
de una nueva supervisora, la cual no lograba integrarse al equipo de trabajo y tenia actitud arrogante
con todos los colaboradores, lo cual generd tensiones y dificultades en la comunicacién dentro del
equipo. La falta de capacitacién de los colaboradores y la falta de motivacién e integracion. Por todo
ello, se decidié abordar estas problematicas, ya que era de vital importancia mejorar el ambiente de
trabajo.

Para la autora, mejorar el clima laboral del drea de atencidn al cliente en las tres sedes, le ha
permitido adquirir valiosas habilidades y experiencia en la gestidn de equipos, la comunicacién efectiva
la resolucién de conflictos y la toma de decisiones, lo cual le ha permitido tener un impacto positivo

en su desarrollo profesional.
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1.5 Proceso que es el objeto del informe

A finales del afio pasado, aproximadamente en el mes de noviembre, la profesional fue
contratada para trabajar en el Instituto San Miguel S.A. en la modalidad remoto. Las problematicas ya
habian sido detectadas por algunos colaboradores del area de atencién al cliente.

El objetivo del presente informe es describir las estrategias utilizadas para crear un entorno de
trabajo positivo, productivo y satisfactorio para sus empleados.

La autora implementd un programa integral de capacitacién, tanto en el momento de la
incorporacién de nuevos colaboradores como a lo largo de su trayectoria en el Instituto. Se elaboré un
sistema de recompensas basado en el desempefio, se establecié una meta colectiva y una meta
individual. Después se realizaron reuniones para proponer alternativas de mejora.

1.6 Resultados concretos logrados

Gracias a la implementacién exitosa de estrategias para mejora del clima laboral, se logré
fortalecer el compromiso de los colaboradores tanto con los objetivos del area comercial como de la
organizacion, contribuyd a un mejor desempefio general de |la organizacion y ayudo a reducir tensiones

en el lugar del trabajo, lo cual generd un ambiente mas armonioso.



Capitulo 2. Fundamentacion
2.1 Definicién de clima laboral

El siguiente capitulo, se centrard en definir el clima laboral, explorar los factores clave para su
evaluacidn, destacar su relacion con la atencidn al cliente y los criterios para un excelente servicio al
cliente, y mencionar otros estudios relacionados. Ademas, se abordaran las descripciones de las
acciones, metodologias y procedimientos utilizados para medir, gestionar y mejorar el clima laboral y
la calidad del servicio al cliente. Estos componentes son esenciales para garantizar un entorno de
trabajo saludable y productivo, lo que a su vez impacta positivamente en la satisfaccion de los clientes
y el éxito global de una organizacion.

Segun Garcia (2018), el clima laboral representa la forma en que los empleados y los lideres
interpretan la direccion a la que estan afiliados, teniendo un efecto directo en el rendimiento de la
organizacion.

Es el entorno que se vive en las empresas y guarda una estrecha relacién con la percepcién
gue tienen sus miembros. Engloba todas las emociones y sensaciones, ya sean favorables o
desfavorables, que impactan en la forma en que los empleados valoran su desempefio laboral, Castillo
(2022).

Por otro lado, Chavez (2023) sefiala que el clima laboral se describe como una cualidad interna
del entorno de una organizacidon que influye en como se comportan sus miembros. Comprenderlo
facilita la capacidad de gestionar cambios tanto en el comportamiento de los empleados como en la
estructura de la organizacién, y estos cambios pueden evaluarse internamente a través de las
rotaciones.

El ambiente en el entorno laboral influye en como un empleado percibe su trabajo, su
rendimiento, su eficiencia y su grado de satisfaccion. Los enfoques de investigacion sobre el entorno
laboral indican que hay una conexion entre el ambiente de trabajo y la productividad de la empresa,
Chavez (2011).

Segun Maslow (1991), en el marco de la jerarquia de necesidades, se plantea que las personas
inician en el nivel fisiolégico y avanzan de manera progresiva a través de los siguientes niveles,
siguiendo la secuencia de necesidades que abarca lo fisioldgico, la seguridad, las relaciones sociales, la

autoestima y la autorrealizacién (Ver figura 1).
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Figural

Jerarquia de necesidades segun Maslow

Autorrealizacién

A J

Exito, respeto,
confianza,
reconocimiento

Estima/reconocimiento

Sociales . Amistad, afecto,
g intimidad

Seguridad fisica, de empleo, de

Segu”dad N recursos, moral, familiar y de
" salud
Fisiologicas Respirar, alimentarse, descansar, sexo,
— homeostasis

Nota. Fuente: Maslow (1954).

Las personas tienden a cubrir sus necesidades en un proceso secuencial, comenzando por las
necesidades primarias, que incluyen las fisioldgicas y las de seguridad, y posteriormente abordando
las necesidades secundarias, como las sociales, de autoestima y de autorrealizacién. Esto se debe a
que, en general, las personas priorizan la satisfaccion de sus necesidades mds fundamentales antes de
avanzar hacia las necesidades de nivel superior (Daft, 2004).

2.1.1 Factores de evaluacion del clima laboral

Arteaga y Pilligua (2019), sefialan que diversos factores dentro de una organizacion afectan el
ambiente laboral. La forma en que los empleados perciben su entorno se relaciona con la confianza, la
estabilidad, el trabajo en equipo y la colaboracién entre colegas, lo que, a su vez, impacta la
productividad de la empresa, ya sea de manera positiva o negativa, asimismo en su investigacion
menciona seis factores relevantes para el clima laboral.

2.1.1.1 Comunicacién. La comunicacion desempefia un papel fundamental en el entorno
laboral, ya que cumple cuatro funciones esenciales en un grupo organizacional: control, estimulo,
expresion de emociones e intercambio de informacion (Albaiil, 2015).

La comunicacidn en una organizacidn es de vital importancia para su supervivencia, ya que
todos los miembros la utilizan en diversas maneras. Sin embargo, su eficacia no siempre esta
garantizada, especialmente en situaciones de trabajo en equipo, mencionado en Sotomayor (2019).

2.1.1.2 Colaboracion. Se analiza la madurez, el nivel de respeto, el estilo de comunicacion, el
grado de colaboracion y compafierismo, asi como la confianza. Estos son elementos fundamentales
que contribuyen significativamente a un entorno laboral positivo. Estos factores influyen en la calidad
de las relaciones humanas dentro de la empresa, lo cual, a su vez, se refleja en la percepcidn de los

clientes (Arteaga & Pilligua, 2019).
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2.1.1.3 Liderazgo. El liderazgo se refiere a un proceso en el cual un individuo o un grupo ejerce
influencia sobre otros con el propdsito de lograr el logro de metas, ademas de inspirar y colaborar para
gue sus colegas trabajen con entusiasmo hacia metas compartidas. Este proceso tiene lugar en el
entorno interno de la organizacidon (Ayala et al., 2019).

2.1.1.4 Carrera profesional. Estd vinculado al nivel de educacién, habilidades y capacidades
que los empleados poseen para aspirar a un ascenso en su carrera laboral. Este ascenso puede tener
un impacto positivo en la calidad de vida, comodidad, remuneracién y la idoneidad de los puestos, lo
cual se refleja en la evaluacién del rendimiento en el trabajo. Al promover el desarrollo de la carrera
profesional, la empresa se plantea varios objetivos, como mejorar la formacion y habilidades de su
personal para cubrir futuras vacantes a mediano o largo plazo, fortalecer la comunicacién interna y
planificar el desarrollo de la carrera profesional como parte de su estrategia anual (Arteaga & Pilligua,
2019).

2.1.1.5 Satisfaccidn. La satisfaccion en el entorno laboral se describe como los sentimientos y
emociones que un empleado experimenta en relaciéon con su trabajo. Es una actitud emocional que
refleja su nivel de agrado o desagrado hacia sus responsabilidades laborales (Sotomayor, 2019).

2.1.1.6 Condiciones fisicas. La principal distincion entre los productos y los servicios son las
condiciones fisicas, ya que, los servicios no son objetos fisicos con sustancia tangible, perceptible o que
se pueda ver o probar, como lo son los productos fisicos. Por lo tanto, los servicios no se pueden
experimentar antes de utilizarlos (Garcia, 2016).
2.2 Atencion al cliente

Es un procedimiento que se enfoca en establecer una conexidn con el cliente al proporcionar
una variedad de herramientas disefiadas para atender las necesidades o demandas de las personas en
relacién a un producto o servicio (Murillo, 2018).
2.2.1 (Criterios de servicio al cliente

2.2.1.1 El servicio como producto de la empresa. El cliente se transformara en un vocero de
la empresa al evaluar su experiencia, lo que resultara en una opinién favorable o desfavorable basada
en la percepcion al salir de las instalaciones de la organizacidn. Esta decisidn, junto con la comunicacién
positiva o negativa que compartan, tendra un impacto en la adquisicidn de nuevos clientes.

2.2.1.2 El servicio como valor agregado. El valor agregado a través del servicio implica un
esfuerzo por destacarse, donde las empresas ofrecen algo mas alla de las simples transacciones a sus
clientes. Las organizaciones practican esto con el objetivo de hacer que los clientes se sientan
especiales, lo que a menudo se conoce como el factor “sentirse bien”. En el contexto de las
transacciones comerciales, esto se logra mediante la cortesia y la receptividad en las interacciones con

el cliente, la disposicion para superar obstaculos en su beneficio y la prestacion de un servicio
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personalizado, entre otros aspectos.

2.2.1.3 Servicio al cliente. Conjunto de técnicas especificas y adaptadas en las organizaciones
en funcion de las necesidades y expectativas de los clientes, con el objetivo de proporcionar un servicio
de mayor calidad en comparacién con la competencia.

En base a los postulados de Murillo (2018), partiendo del principio fundamental de que el
cliente es el punto focal de todas las decisiones y actividades de la empresa, se establece el comienzo
del “tridngulo del servicio” como un marco orientador para desarrollar una cultura de servicio. Este
enfoque se respalda en estrategias, métodos y colaboradores que trabajan juntos para satisfacer las
necesidades del cliente, desempenando un papel clave en el proceso de prestacién de servicios (ver
figura 2).

Figura 2

El trigngulo del servicio

Cultura

Organizacional

Liderazgo La organizacion

Nota. Elaboracion propia en base a Murillo (2018).
2.3 Otros estudios relacionados

Castro (2016) presenta su investigacion, titulada “Propuesta de un programa en habilidades
sociales para la mejora del clima laboral en una empresa editora de comercializacidn y servicios de
Chiclayo”, cuyo objetivo general fue proponer un programa de habilidades sociales para la mejora del
clima laboral en la empresa. El estudio es constructivo al proponer un programa de habilidades sociales
para mejorar el clima laboral. Ademas, es descriptivo al identificar las deficiencias en el clima laboral y
busca especificar propiedades y caracteristicas en el analisis de personas y grupos.

Los resultados de este estudio nos da a conocer que el clima laboral es esencial para el éxito
de las organizaciones, y no se limita solo a cambios institucionales, sino que implica considerar a todos

los empleados sin importar su jerarquia. El programa de habilidades se implementdé de acuerdo a un
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plan de accién disenado para mejorar significativamente el clima laboral y, como resultado, aumentar
la produccion de la empresa.

Se relaciona con la investigacidon actual, ambos enfoques comparten el objetivo comun de
mejorar el clima laboral y, en dltima instancia, aumentar la productividad de la institucién, destacando
asi la importancia de la gestidon de recursos humanos en la actualidad; asi mismo presentan una
propuesta de programa de habilidades sociales como una solucidn efectiva para abordar las
deficiencias identificadas en el drea de atencidn al cliente

Por otro lado, se encuentra la investigacion elaborada por Medina et al. (2021) con el titulo de
“Propuesta de programa de bienestar laboral”, y su objetivo general fue impulsar el desarrollo integral
de los empleados de Cacique Tundama S.A., mejorando su calidad de vida y la de sus familias mediante
programas que aumenten la satisfacciéon, motivacién, eficacia y compromiso, abarcando aspectos de
crecimiento personal y profesional, los resultados fue obtener el diagndstico de las necesidades y
proponer el plan de bienestar laboral, donde el 71% de los trabajadores se sintieron satisfechos con el
crecimiento personal y profesional.

La investigacion de la autora, se relaciona con la investigacion de Medina et al. (2021) al buscar
impulsar el desarrollo integral de los empleados, mejorar su calidad de vida y satisfaccion. La
investigacion subraya la importancia de la satisfaccidn, motivacion, crecimiento personal y profesional,
elementos esenciales para mejorar el clima laboral en atencidn al cliente. Los resultados indican que
una mayoria de trabajadores se sintieron satisfechos con su crecimiento personal y profesional,
resaltando la importancia de abordar estos aspectos en los programas de mejora del clima laboral.
2.4 Descripcion de las acciones, metodologias y procedimientos

Portocarrero (2022) sostiene que el enfoque cualitativo es eficaz para evaluar el clima laboral,
respaldado por una serie de investigaciones centradas en comprender cémo influye en la vida diaria
de los empleados en sus respectivos entornos laborales. Dado que cada institucion presenta
experiencias, situaciones y dinamicas especificas, se considera que la comprensién de esta realidad
implica la identificacion de diversos factores caracteristicos. En este contexto, el investigador utiliza
dos técnicas fundamentales para recopilar informacion: grupos focales y entrevistas en profundidad,
estas herramientas tienen un enfoque investigativo y se aplican en diversos campos de la investigacion
en psicologia.

De acuerdo con Buentello et al. (2019) la atencidn al cliente representa “una herramienta
estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen
los competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa” (p. 19).

En el contexto de la gestidn del clima organizacional y la atencién al cliente, este valor afiadido
es esencial. La metodologia se basa en la idea de que, para mejorar el clima organizacional y la

satisfaccion del cliente, una empresa debe ir mas alld de las expectativas bdsicas y proporcionar un
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valor adicional que la distinga. Cuando se logra este valor afiadido, los clientes y empleados tienden a
percibir diferencias significativas en la oferta de la empresa en comparacién con la competencia. Esto
puede llevar a una mayor satisfaccién del cliente ya un clima organizacional.

Para concluir en esta seccion, Forero (2022) hace hincapié en que la motivacidon de los
empleados en la empresa estd vinculada con la formulacidn de estrategias destinadas a preservar la
motivaciéon en el entorno laboral de cada individuo, permitiéndoles presentar sugerencias que

beneficien a la organizacidn en su conjunto.



Capitulo 3. Aportes y desarrollo de experiencias
3.1 Aportes
Al establecer un programa integral de capacitacidn para los colaboradores del drea de atencidén
al cliente, se utilizd un sistema de recompensas, y motivacion mediante metas; también un control de
retroalimentacion para proponer alternativas de mejora, luego de darse a cabo las estrategias de
programas de mejora en el clima laboral, se pudo lograr los siguientes aportes expresados en objetivos:
3.1.1 Programa integral de capacitacion

La autora planificé el programa de capacitacion en la que participaron los 30 colaboradores

del area de atenciodn al cliente y se realizé en dos semanas, tres dias inter diarios respectivamente;

antes de la jornada laboral y durando una hora; tal como se detalla en la tabla 1:

Tabla 1

Programa integral de capacitacion

Fecha Tema Objetivos de Aprendizaje Actividades
Semanal Introduccion al Comprender la importancia del Sesidon de presentacién y
Dia1l clima Laboral clima laboral en el rendimiento y discusién.

bienestar. Conferencias sobre clima
Conocer los elementos que laboral (duracién 1 hora
contribuyen al clima laboral. antes de la jornada laboral).
Semanal  Factores que Identificar factores internos y Conferencia sobre factores
Dia 2 influyen en el externos que afectan el clima de climalaboral.
clima laboral laboral. Estudio de casos especificos
Analizar cdmo estos factores del area de atencién al
impactan en el drea de atencion al cliente. (duracién 1 hora
cliente. antes de la jornada laboral).
Semanal Rol del lider en la Comprender cémo las acciones Entrenamiento en
Dia3 creacion de un delliderazgo impactan en el clima habilidades de liderazgo.
buen clima laboral laboral. Juegos de rol y simulaciones
Desarrollar habilidades de (duracion 1 horaantesde la
liderazgo para mejorar el clima. jornada laboral).
Semana 2 Comunicacion Mejorar la comunicacién interna Talleres de comunicacién
Dia1l efectiva para fortalecer el clima laboral. efectiva.
Desarrollar habilidades de Ejercicios practicos de

escucha vy retroalimentacion.

escucha activa (duracion 1
hora antes de la jornada

laboral).
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Semana 2 Resolucién de Identificar y abordar conflictos de Capacitacién en resolucién
Dia2 Conflictos manera constructiva. de conflictos.

Fomentar un ambiente de trabajo Dinamicas de grupo para

colaborativo. practicar la resolucion de

conflictos (duracién 1 hora

antes de la jornada laboral).

Semana2  Evaluacién del Aprender métodos de evaluacion Presentacion de

Dia 3 Clima Laboral del clima laboral. herramientas de evaluacién
Analizar resultados y elaborar del clima laboral.

estrategias de mejora. Analisis conjunto de

resultados (duracién 1 hora

antes de la jornada laboral).

Nota. Elaboracién propia (2022)
El apéndice H, proporciona una vision detallada y especifica sobre los resultados
obtenidos en el programa de capacitacidon implementado.
3.1.2 Sistema de recompensas relacionado a la meta colectiva e individual

Con el objetivo de fortalecer el clima laboral y reconocer el desempefio de los colaboradores,
se implementd un innovador sistema de recompensas en el drea, a incluir a los 30 trabajadores que
comprenden técnicos, profesionales universitarios y aguellos con estudios de posgrado.

En la tabla 2 se indica el sistema de recompensas que fue disefiado para estimular tanto los
logros colectivos como los individuales, promoviendo la colaboracidn, la innovacién y el cumplimiento
de metas. A través de esta iniciativa, se buscé no solo incrementar la productividad y eficiencia, sino
también fomentar un clima organizacional donde cada contribucion sea valorada y celebrada.

En las siguientes secciones, se detalla las categorias de recompensas establecidas, destacando
cdmo estas acciones estuvieron destinadas a motivar y reconocer los esfuerzos tanto del equipo en su
conjunto como de cada individuo, contribuyendo asi al desarrollo continuo y al bienestar general de
los colaboradores del Instituto.

Tabla 2

Sistema de recompensas

Categoria Recompensa colectiva Recompensa individual

Productividad Dia libre remunerado para Bono adicional para el colaborador mas

General todo el equipo. productivo.

Colaboracién Evento especial para el Reconocimiento publico y certificado para el
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equipo (almuerzo, actividad). colaborador mas colaborativo.

Innovacion Presupuesto para un Oportunidad de liderar un proyecto especial
proyecto de equipo. para el colaborador mas innovador.

Mejora Formacion o talleres para Oportunidad de asistir a una conferencia o curso

Continua todo el equipo. para el colaborador que haya demostrado

mejoras significativas.

Metas Bonificacion para el equipo si  Premio en efectivo o tarjeta de regalo para el

individuales todos alcanzan sus metas. colaborador que supere sus metas individuales.

Nota. Elaboracién propia (2022).
El apéndice |, ofrece una perspectiva concreta acerca de los resultados alcanzados en la
ejecucion del sistema de recompensas.
3.1.3 Alternativas de mejora

En respuesta a la dindmica y las necesidades identificadas en el drea de atencién al cliente del
instituto, se llevaron a cabo reuniones estratégicas con el valioso personal que conforma el equipo.
Durante los encuentros, se generd un espacio colaborativo para discutir y proponer iniciativas que no
solo fortalezcan el desempefo individual, sino que también potencien el ambiente de trabajo
colectivo.

Es en este contexto que se presentan propuestas concretas para mejorar tanto el programa de
capacitacidn como el sistema de recompensas, dos pilares fundamentales del clima laboral del area de
Atencidn al Cliente. Estas alternativas buscan no solo abordar las dreas de oportunidad identificadas,
sino también potenciar la participacidn activa y el compromiso de cada colaborador, construyendo asi
un entorno de trabajo mds enriquecedor y gratificante.

3.1.3.1 Programa de capacitacion

3.1.3.1.1 Diversificacion temdtica. Ampliar la variedad de temas en el programa de
capacitacidn para abordar areas especificas identificadas por los colaboradores como relevantes para
su desarrollo profesional (ver apéndice A).

3.1.3.1.2 Metodologias interactivas. Incorporar metodologias de capacitacion interactivas,
como talleres practicos, estudios de casos y dinamicas de grupo para fomentar la participacién activa
y la aplicacién practica de los conocimientos adquiridos (revisar apéndice B para mayor referencia).

3.1.3.1.3 Retroalimentacion continua. Establecer un sistema de retroalimentacion
constante para evaluar la efectividad de las sesiones de capacitacién, identificar dreas de mejora y
adaptar el programa segun las necesidades cambiantes del equipo.

3.1.3.1.4 Accesibilidad y flexibilidad. Implementar opciones de capacitacion flexibles, como

cursos en linea o recursos digitales, para facilitar el acceso a la formacién (ver apéndice C).
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3.1.3.2 Sistema de recompensas

3.1.3.2.1 Evaluacion justa. Garantizar un proceso de evaluacidén transparente y equitativo
gue reconozca los logros de manera justa, considerando tanto los resultados individuales como el
aporte al equipo (ver apéndice D).

3.1.3.2.2 Recompensas personalizadas. Ofrecer opciones de recompensas personalizadas,
como dias libres, capacitaciones especializadas o beneficios flexibles, para adaptarse a las preferencias
y necesidades individuales de los colaboradores.

3.1.3.2.3 Celebracion colectiva. Organizar eventos regulares de reconocimiento y
celebracidon para destacar los éxitos colectivos, fortaleciendo asi el sentido de pertenencia y
camaraderia en el equipo (revisar apéndices E y G).

3.1.3.2.4 Monitoreo continuo. En el apéndice F se refleja la implementacién de un sistema
de monitoreo continuo para evaluar la efectividad del sistema de recompensas y realizar ajustes segun
la retroalimentacion de los colaboradores, asegurando su alineacidn con los objetivos organizacionales
y las expectativas del equipo.

Estas alternativas se centran en optimizar tanto el programa de capacitacion como el sistema
de recompensas, buscando la mejora continua y el maximo impacto en el desarrollo profesional y el
clima laboral.

3.2 Desarrollo de experiencias

La desarrolladora se enfrentd a un entorno laboral tenso y desafiante, el equipo de atencién
al cliente se embarcé en una travesia de transformacion destinada a cambiar radicalmente el clima
laboral y fortalecer la comunicacién interna. Se identificé claramente los problemas que generaban
tensiones, siendo la entrada de una nueva supervisora con actitud arrogante un factor crucial en la
generacion de conflictos y obstaculos en la comunicacidn.

El programa de capacitacion fue disefiado con el objetivo de abordar estas tensiones. Se
enfocd en brindar habilidades especificas para mejorar la comunicacién, gestionar conflictos y
promover un ambiente de trabajo mas colaborativo. Los colaboradores, previamente desmotivados y
poco integrados, participaron activamente en estas sesiones formativas.

Simultaneamente, se implementd un sistema de recompensas personalizado que reconocia y
celebraba los esfuerzos individuales y colectivos. Este enfoque no solo apuntaba a mejorar la
motivacion, sino también a fomentar un sentido de pertenencia y colaboracion.

Los resultados fueron notables. La tension inicial que afectaba las interacciones diarias
comenzé a disiparse gradualmente. La nueva capacitacidon equipo al area con las estrategias necesarias
para abordar conflictos de manera constructiva, mientras que las recompensas generaron un cambio

perceptible en la actitud y el compromiso.
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En retrospectiva, la experiencia no solo transformd la dindmica del equipo, sino que también
establecié las estrategias de mejora para un ambiente laboral positivo y orientado a resultados. La
combinacion de capacitacion efectiva y un sistema de recompensas estratégico logré revertir el clima

laboral negativo, creando un entorno donde la colaboracién y la motivacidn prosperan.



Conclusiones

El programa de capacitacion logré involucrar de manera activa a los empleados que
previamente estaban desmotivados, brinddndoles habilidades para abordar constructivamente los
desafios. Esta iniciativa resultd esencial para reducir la tensidn inicial, equipando al equipo con
estrategias efectivas y generando un cambio positivo en la dinamica laboral.

El sistema de recompensas no solo incentivé la motivacién a nivel individual y colectivo, sino
qgue también fortalecié el sentido de pertenenciay la colaboracién entre los empleados. Esta estrategia
no solo generd un cambio en la actitud y el compromiso del equipo, sino que también contribuyé de
manera significativa a revertir un clima laboral negativo, creando un entorno propicio para la

colaboracién y la motivacién.



Recomendaciones

En la busqueda de optimizar el entorno laboral, se destacan cuatro recomendaciones clave. En
primer lugar, la creacion de un ambiente positivo, donde la comodidad y la seguridad de las
instalaciones no solo promueven la eficacia en el trabajo, sino que también estimulan la creatividad y
el aprendizaje continuo.

La segunda recomendacién, enfocada en apoyar el equilibrio trabajo-vida personal, subraya la
importancia de politicas flexibles de horarios y permisos. Al promover activamente el autocuidado y el
bienestar mental, se construye una cultura organizacional que valora no solo la productividad, sino
también la salud y felicidad de sus colaboradores. Fomentar el liderazgo participativo, involucrar a los
colaboradores en la toma de decisiones relevantes para la institucién.

La tercera recomendacién es implementar que se trabaje bajo un modelo de direccién
antropoldgico, ya que permite que la organizacion se adapte a cambios culturales internos y externos
de manera efectiva. Ademas, contribuird a crear un entorno donde los colabores se sientan valorados
y comprendidos, lo cual puede aumentar la retencién del talento.

Finalmente, la promocidn del liderazgo participativo emerge como una estrategia esencial.
Involucrar a los colaboradores en la toma de decisiones relevantes no solo empodera al equipo, sino
gue también cultiva un ambiente donde la diversidad de perspectivas se considera fundamental para

el éxito institucional.
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Apéndice A. Programa de capacitacion de diversificacion tematica

Diversificacion tematica

Temas

Desarrollo profesional

personalizado

Identificacion y alcance de metas
individuales.

Estrategias para el desarrollo de carrera.

Comunicacion efectiva en el

entorno laboral

Habilidades de comunicacién verbal y no
verbal.

Resolucién de conflictos y negociacion.

Habilidades técnicas y

profesionales

Actualizaciones en tecnologias relevantes.

Mejora de  competencias técnicas

especificas.

Bienestar y salud mental

Manejo del estrés y la ansiedad.

Promocion del bienestar en el trabajo.

Diversidad e inclusion en el

Sensibilizacion y respeto a la diversidad.

lugar de trabajo Estrategias para un ambiente laboral
inclusivo.

Etica en el entorno laboral Principios éticos y responsabilidad
profesional.

Casos practicos y toma de decisiones

éticas.

Nota. Elaboracién propia.



31

Apéndice B. Metodologias activas para la capacitacion

Metodologias activas para la capacitacion

Temas

Talleres practicos

Objetivo del taller:
Mejorar las habilidades de comunicacién verbal y no verbal de los

participantes.

Duracion:

2 horas

Estructura:

Introduccion (15 minutos):

Presentacién del objetivo del taller.

Breve revision de los conceptos clave de comunicacion.

Ejercicio de escucha activa (30 minutos):

Los participantes se emparejan y tienen una conversacion de 10
minutos cada uno.

Durante el tiempo de conversacion, uno habla y el otro practica la
escucha activa.

Después, comparten sus experiencias y se proporciona
retroalimentacidn constructiva

Simulacion de escenarios (45 minutos):

Se presentan diversos escenarios de comunicacidon, como dar
feedback, manejar conflictos, etc.

Los participantes se dividen en grupos pequefios y representan cada
escenario.

Después, se realiza una discusiéon grupal sobre las estrategias
utilizadas y los desafios enfrentados.

Feedback y mejora (20 minutos):

Sesién abierta para compartir experiencias y aprendizajes.

La desarrolladora ofrece consejos especificos para mejorar las
habilidades de comunicacion.

Conclusiones y cierre (15 minutos):

Recapitulacidn de los conceptos clave.

Entrega de recursos adicionales para el desarrollo continuo de

habilidades de comunicacion.
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Casos practicos

Contexto:

Imaginemos una empresa de tecnologia que ha decidido formar un
equipo multifuncional para abordar un proyecto importante que
involucra el desarrollo de un nuevo producto. Este equipo incluye
miembros de diferentes departamentos, cada uno con habilidades
especializadas. Sin embargo, han surgido conflictos y desafios en

términos de colaboracién y toma de decisiones efectiva.

Objetivo del caso:
Analizar las dindmicas de liderazgo y trabajo en equipo en un
entorno multifuncional y proponer soluciones para mejorar la

eficiencia y la cohesidn del equipo.

Preguntas de discusion:

1. Dindmicas de grupo:

¢Como describirian las dindmicas de grupo en este equipo?

¢Qué desafios perciben en términos de comunicacién vy
colaboracion?

2. Liderazgo:

éExisten lideres claros en el equipo? éComo se ejerce el liderazgo?
¢Como afecta la diversidad de habilidades al liderazgo y toma de
decisiones?

3. Toma de decisiones:

¢Coémo se toman las decisiones en el equipo?

¢Qué impacto tiene la forma de tomar decisiones en la eficiencia del
equipo?

4. Resolucion de conflictos:

éHan surgido conflictos en el equipo? éCémo se manejan?

¢Qué estrategias podrian aplicarse para mejorar la gestion de
conflictos?

5. Propuestas de mejora:

Basandose en la discusion, ¢qué propuestas pueden hacerse para
mejorar la eficiencia y la cohesion del equipo?

¢Qué acciones especificas podrian implementarse para abordar los

desafios identificados?
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Instrucciones para los participantes:
e Leer el caso con anticipacion.
e Reflexionar sobre las preguntas de discusion.
e Participar activamente en la sesidon de andlisis de caso,
compartiendo ideas y perspectivas.

Proponer soluciones concretas para mejorar la dindmica del equipo.

Nota. Elaboracion propia.
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Accesibilidad y flexibilidad

Temas de recursos digitales

Plataformas de aprendizaje

en linea

Udemy (plataforma de educacién en linea)
Coursera (era de cursos en linea)
LinkedIn Learning (red social profesional)

edX (Educacion Extendida)

Materiales educativos

interactivos

Khan Academy (plataforma online)

TED-Ed (Tecnologia, Entretenimiento,
Disefio)
Codecademy  (para desarrollo de

habilidades técnicas)

Bibliotecas virtuales

Google Books

Project Gutenberg (libros cldsicos

gratuitos)

Open Library

Webinars y conferencias en

linea

Zoom
Microsoft Teams

WebinarJam

Simuladores y herramientas

practicas

Simuladores empresariales

Herramientas de disefio grafico en linea
(por ejemplo, Canva, Photoshop)
aprendizaje

Ambientes virtuales de

especificos para la industria

Cursos especializados

Pluralsight (tecnologia y desarrollo)
HubSpot Academy (marketing y ventas)
Salesforce Trailhead (para capacitacién en

Salesforce)

Nota. Elaboracién propia.
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Evaluacion justa

Proceso de evaluacion transparente y equitativa

Establecimiento de criterios

Se definen criterios, como cumplimiento de
objetivos, competencias técnicas y habilidades

blandas.

Definicidn de objetivos

Cada miembro del equipo establece metas
individuales, como aumentar la eficiencia en la

entrega de proyectos en un 20%.

Monitoreo continuo

Utilizando herramientas de seguimiento de
proyectos, se realiza un monitoreo constante del
progreso y se proporciona retroalimentacion en

reuniones semanales.

Evaluaciéon del desempeiio

individual

Al final del trimestre, se evaltan los resultados
individuales, considerando métricas
cuantitativas (cumplimiento de plazos) vy

cualitativas (colaboracion efectiva).

Evaluaciéon del desempeiio

del equipo

Se examina cémo cada miembro contribuyé al
logro de objetivos colectivos, evaluando Ia
comunicacion y la resolucidn de problemas en

reuniones de equipo.

Evaluaciéon 360 grados

Se recopilan evaluaciones de compaferos vy
subordinados para obtener una perspectiva

completa del desempefio de cada miembro.

Reconocimiento de logros

Se otorgan bonificaciones a quienes superaron
objetivos y se destaca su contribucién en una

reunion de reconocimiento.

Comunicacion transparente

Los resultados se comunican en una reunién

abierta, permitiendo preguntas y aclaraciones.

Nota. Elaboracién propia.
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Evaluacion Justa

¢Como se mide?

TMO Mide el tiempo total que lleva resolver el

problema del cliente.

Sistemas de gestion del Utiliza software de gestién del desempeiio
desempeiio para la recopilacién de datos y el

seguimiento del progreso.

Numero de tickets Se cuenta la cantidad de tickets en un
sistema de gestion de tickets. Cada ticket

representa una atencion individual.

Nota. Elaboracién propia.
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Celebracion colectiva

Evento de Reconocimiento: "La noche de los logros"

Descripcidon del evento

Se organiza un evento trimestral llamado "La Noche de
los Logros", donde se destacan los éxitos individuales y
colectivos del equipo. Este evento tiene como objetivo
fortalecer el sentido de pertenencia y camaraderia,

reconociendo el arduo trabajo y los logros alcanzados.

Dinamica del evento

1. Premiacion individual:

Se otorgan premios individuales a miembros destacados
por su contribucidn excepcional. Esto podria incluir
reconocimientos como "Mejor cumplimiento de

objetivos" o "Innovador del trimestre".

2. Reconocimiento colectivo:

Se destaca el éxito de proyectos importantes. Se
proyectan logros clave, como el lanzamiento exitoso de
un producto o la conclusién de un proyecto de gran

envergadura.

3. Testimonios y agradecimientos:

Se invita a los miembros del equipo a compartir breves
testimonios sobre el trabajo de sus compaferos y a
expresar su agradecimiento. Esto promueve un

ambiente de aprecio mutuo.

4. Actividades recreativas:

Para fomentar la camaraderia, se organizan actividades
recreativas o juegos que permiten a los miembros del
equipo relajarse y disfrutar de un tiempo juntos fuera

del entorno laboral.

5. Cena o recepcion:

Se organiza una cena o recepcion donde los miembros
del equipo pueden socializar en un ambiente mas
relajado. Esto contribuye a fortalecer los lazos

interpersonales.
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6. Presentacion de futuros desafios:

Se comparten los proximos desafios y metas para el

proximo trimestre, generando anticipacidén y motivacion

para el futuro.

Beneficios del evento

Mejora del espiritu de equipo.
Refuerzo del compromiso y la motivacion.
Creacion de un ambiente positivo y celebratorio.

Estimulo para la mejora continua.

Nota. Elaboracion propia.
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Apéndice F. Monitoreo continuo
Evaluar y mejorar la efectividad del sistema de recompensas en una organizacidon es un paso
critico para optimizar el rendimiento y la motivacién de los empleados. Un sistema de recompensas

eficaz reconoce y valora el esfuerzo individual, fomentando la productividad y la lealtad de los

empleados.

Categoria

Objetivo

Metodologia

Percepcion del sistema

de recompensas

Evaluar la  percepcion de los

colaboradores, sobre el sistema de
recompensas con el fin de comprender
su impacto en la motivaciéon y el

compromiso laboral.

Encuestas que evallen la
percepcién de los

empleados.

Alineacién con
objetivos

organizacionales

Verificar la alineacion de las

recompensas con los  objetivos
estratégicos de la organizacion mediante

analisis y comparativas.

Analisis y comparativas.

Impacto en la
motivacidny

productividad

Medir la  correlacion entre las
recompensas recibidas y el nivel de
motivacion y productividad de los

colaboradores.

Analisis estadistico

Retroalimentacion de

Abrir canales de retroalimentacién para

Implementar una plataforma

los colaboradores que los empleados compartan sus digital
opiniones, sugerencias y preocupaciones
sobre el sistema de recompensas.
Adaptabilidad y Evaluar la capacidad del sistema de Encuestas especificas,

flexibilidad

recompensas para ajustarse a cambios

organizacionales vy satisfacer las

entrevistas estructuradas

necesidades evolutivas de los
empleados.
Evaluacion de Analizar indicadores clave de Encuesta de satisfaccion

resultados

rendimiento, relacionados con |la

retencion de talento, la satisfaccion

laboral y el logro de metas

organizacionales.

laboral y el logro de metas

organizacionales

Nota. Elaboracién propia.
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Encuesta para evaluar la efectividad del sistema de recompensas

Grado de satisfaccion
con el sistema de

recompensas

1. ¢Considera que las recompensas individuales y

colectivas son justas y proporcionales al desempefio?

Claridad en los criterios

de recompensas

2. ¢Considera que los criterios son transparentes y

equitativos?

Valoracidon personal

3. ¢Cémo describe la conexién entre su desempeno y

las recompensas recibidas?

Frecuencia de

recompensas

4. iConsidera que las recompensas se otorgan con la

frecuencia adecuada?

Alineacidon con objetivos

personales

5. ¢Usted cree que las recompensas ofrecidas estan

alineadas con sus objetivos personales?

Nota. Elaboracién propia.
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Apéndice G. Celebracion colectiva
Los eventos regulares de reconocimiento y celebracién destacan los éxitos colectivos,
fortaleciendo el sentido de pertenencia en el equipo, al crear un ambiente positivo que motiva la

colaboracién y el compromiso.

Categoria Recompensa colectiva
Eventos mensuales de Reconocimientos publicos, entrega de
reconocimiento certificados o premios simbdlicos
Desayunos o almuerzos de Programa desayunos o almuerzos especiales
celebracidén de celebracién para conmemorar los logros

significativos

Reconocimiento en redes Charlas inspiradoras durante los eventos de
sociales internas celebracion. Estos eventos no solo reconocen
el trabajo del equipo, sino que también

ofrecen oportunidades de aprendizaje.

Juegos y actividades de Integra juegos y actividades de construccion
construccion de equipos de equipos en los eventos de celebracion,
proporcionando un ambiente divertido, y

fortaleciendo las relaciones dentro del

equipo
Eventos de voluntariado en Integra eventos de voluntariado en equipo
equipo como una faceta de las celebraciones, ya que

colaborar en causas benéficas fortalece el
sentido de propdsito y crea una mayor

cohesion entre los miembros del equipo.

Nota. Elaboracién propia.
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Apéndice H. Resultados del programa integral de capacitacion

Tema Actividades Resultados
Factores que Conferencia sobre Los resultados indicaron que 18 trabajadores lograron
influyen en el factores de clima identificarse correctamente.
clima laboral laboral. Los 12 trabajadores restantes (40% del total)
Estudio de casos presentan dificultades para reconocer algunos

especificos del area de
atencién al cliente.
(duracién 1 hora antes

de la jornada laboral).

factores clave que afectan el ambiente de trabajo.

En conclusion, la capacitacion de 1 hora resultd
efectiva para que la mayoria de los trabajadores (60%)
pudieran discernir los elementos centrales que
conforman el clima laboral en el drea de atencién al
cliente. Sin embargo, aln persisten brechas en la

comprension total de esta temdtica en una minoria del

personal (40%).

Rol del liderenla

creacion de un
buen clima
laboral

Entrenamiento

habilidades

en
de
liderazgo. Juegos de
rol y simulaciones
(duracién 1 hora antes

de la jornada laboral).

Los resultados obtenidos fueron:

e 21 trabajadores lograron demostrar mejorias en
habilidades de liderazgo y contribucién al buen
clima laboral luego de la capacitacién. Esto
representa el 70% del total.

e Los 9 trabajadores restantes (30% del total) no
evidenciaron en el

avances significativos

desarrollo de habilidades de liderazgo vy
generacién de buen clima tras la actividad.

La capacitacidon mediante juegos de rol resultd efectiva

para que la mayoria de los trabajadores (70%)

pudieran sacar a flote y practicar habilidades de

liderazgo, impactando positivamente en el clima

laboral. No obstante, en una minoria (30%) no se

observaron mejoras relevantes.

Comunicacion
efectiva
resolucion

conflictos

Yy
de

Capacitacion en
resolucién de
conflictos y

comunicacion efectiva.

Los resultados fueron:
e 17 trabajadores (60% del total) demostraron
habilidades de

comunicacion efectiva y

resolucidn de conflictos luego de la capacitacion.
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Dindmicas de grupo e los 13 trabajadores restantes (40% de la

para practicar la muestra) no evidenciaron mejoras significativas
resolucién de en estas competencias blandas tras la actividad
conflictos (duracion 1 grupal.

hora antes de Ila Ladindmica de grupo resulté util para que la mayoria
jornada laboral). de los trabajadores (60%) pudieran practicar y mejorar
sus habilidades de comunicacién asertiva y manejo de
conflictos. Pero en una minoria (40%) no se

observaron avances relevantes.

Nota. Elaboracion propia.
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Apéndice I. Resultados del sistema de recompensas
La revision y ajuste de un sistema de recompensas empresarial se centra en aspectos cruciales
para el rendimiento y el desarrollo sostenible de la organizacion. Dos puntos fundamentales abordados

en este proceso son la productividad general y la mejora continua.

Categoria Recompensa colectiva/ Resultados

Recompensa individual

Productividad Dialibre remunerado para Siendo 30 trabajadores en total divididos en 5 equipos

general todo el equipo/ Bono de 6 personas cada uno, los resultados fueron:
adicional para el e Eldialibre remunerado fue otorgado al equipo 3,
colaborador mas por haber demostrado la mayor productividad
productivo. grupal, con 83% de sus integrantes (5 de 6

trabajadores) logrando el objetivo planteado.

e El bono adicional al colaborador mads productivo
fue recibido por el trabajador Juan Pérez del
Equipo 3. El obtuvo un desempefio individual
sobresaliente, cumpliendo con todos los criterios
establecidos para la recompensa extra.

e Los otros cuatro integrantes del Equipo 3 (Rosa
Garcia, Pedro Torres, Luisa Fuentes y Marco
Gomez) también cumplieron el objetivo, pero su
productividad individual fue menor a la de Juan
Pérez, por lo que recibieron uUnicamente el
reconocimiento del dia libre remunerado junto
con el resto de su equipo.

e Ningun trabajador de los otros cuatro equipos
(equipos 1, 2, 4y 5) logré superar el rendimiento
individual de Juan Pérez para hacerse acreedor
del bono adicional.

En resumen, el dia libre fue para todo el Equipo 3 por
su alto desempeiio grupal, mientras que el bono
individual fue especificamente para Juan Pérez de ese
equipo por su productividad personal destacada en

comparacién con el resto de sus compafieros.
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Mejora

continua

Formacion o talleres para
todo el equipo/
Oportunidad de asistir a
una conferencia o curso
para el colaborador que
haya demostrado mejoras

significativas.

Equipo 1:

Juanincrementd las ventas en un 20% luego de realizar
un curso de técnicas de ventas. Asistio a una
conferencia de dos dias sobre "Estrategias para el éxito
en ventas".

Maria emprendid un proyecto para crear guias
visuales para la capacitacién de nuevos empleados. Su
iniciativa redujo el tiempo de incorporacién en un
30%. Obtuvo un certificado en disefio instruccional.
Equipo 2:

Pedro aprendid6  herramientas de  prueba
automatizadas en su propio tiempo. Esto le permitio
duplicar el niumero de defectos detectados. Asistid a
un campo de entrenamiento de codificacidon para
ampliar sus habilidades.

Luis se ofrecié como voluntario para orientar a los
nuevos empleados. Los comentarios mostraron que su
orientacion ayudd a mejorar los puntajes de
satisfaccion. Lo enviaron a un seminario sobre tutoria
de trabajadores de la préxima generacion.

Equipo 3:

Ana redisend el sistema de archivo lo que ahorré 15
horas semanales en busqueda de documentos. Se le
concedid acceso a un foro exclusivo sobre "Trabajar de
forma mads inteligente, no mds intensa".

Julio cred una base de conocimiento de problemas y
soluciones que redujo el tiempo de resolucidon de
incidentes en un 45%. Recibié financiacién para
realizar un curso sobre metodologias de resolucion de
problemas.

Equipo 4:

Tatiana cred un panel que proporciond informacion
sobre las necesidades de los clientes y las proximas
oportunidades. Asistié a una cumbre sobre narraciéon

y visualizacion de datos.
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Diego optimizé el sistema de gestion de inventarios,
reduciendo los desabastecimientos en un 30%.
Completd un taller intensivo sobre optimizacion de la
cadena de suministro.

Equipo 5:

Gabriela automatizé el procesamiento de facturas,
eliminando 25 horas de trabajo manual al mes. Asistio
a un seminario sobre la aplicaciéon de RPA en finanzas.
Antonio se ofreciéd como voluntario para turnos de fin
de semana, lo que aumentod la produccion durante los
periodos pico en un 18%. Lo enviaron a un campo de
entrenamiento en gestion de proyectos para mejorar
sus habilidades.

En resumen, dos trabajadores destacados por equipo
(10 en total) recibieron capacitacion avanzada al

demostrar iniciativa e impacto significativo.

Nota. Elaboracion propia.





