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Resumen

El presente trabajo de suficiencia profesional busca fortalecer el atributo de
servicio en los colaboradores operativos a través de un programa de capacitacion
en una empresa del sector de hidrocarburos, en un contexto de estado de emergencia
por la pandemia a raiz del COVID-19. Los participantes fueron 300 colaboradores,
los cuales reflejan la totalidad de colaboradores operativos orientados a la atencion

y servicio al cliente de la gerencia de operaciones comerciales.

Como parte de la estrategia planteada en el modelo de capacitacion
desarrollado en el presente trabajo, se emple6 el modelo de aprendizaje 70:20:10
propuesto por Morgan McCall, Michael M. Lombardo y Robert A. Eichinger a
finales de los afios ochenta. Este arquetipo para la organizacion tiene un enfoque
disruptivo y agil que fomenta el desarrollo de conocimiento y su importancia recae
en el aprendizaje en la experiencia, donde (10) representa el aprendizaje formal,
(20) el aprendizaje social y (70) el aprendizaje experiencial. Para alcanzar los
objetivos y garantizar la efectividad del programa se consideraron las siguientes
fases: primero, la fase de diagnostico para determinar las necesidades de
capacitacion; posteriormente, la fase de disefio del plan de accién; luego, la fase de
ejecucidn; y, por ultimo, la fase de evaluacion. Como conclusion, los resultados
demostraron que el programa de capacitacion contribuyé favorablemente al

cumplimiento del indicador del atributo de servicio.

Palabras clave: Programa de capacitacion, servicio al cliente, modelo 70:20:10



Abstract

The present work of professional sufficiency seeks to strengthen the service
attribute in the operative collaborators through a training program in a company of
the hydrocarbon sector, in a context of a state of emergency due to the pandemic as

a result of the COVID-109.

The participants were 300 collaborators, which reflect the totality of
operational collaborators oriented to the attention and service to the client of the

commercial operations management.

As part of the strategy proposed in the training model developed in this
study, the 70:20:10 learning model proposed by Morgan McCall, Michael M.
Lombardo, and Robert A. Eichinger in the late 1980s. This archetype for the
organization has a disruptive and agile approach that fosters knowledge
development and its importance lies in experiential learning, where (10) represents
formal learning, (20) social learning and (70) experiential learning. To achieve the
objectives and ensure the effectiveness of the program, the following phases were
considered: first, the diagnostic phase to determine training needs; then, the action
plan design phase; then, the implementation phase; and finally, the evaluation
phase. In conclusion, the results showed that the training program contributed

favorably to the fulfillment of the service attribute indicator.

service attribute.

Key words: Training program, customer service, 70:20:10 model.



Introduccion

Dado los acontecimientos sin precedentes del COVID-19 en el mundo
y las medidas excepcionales en torno a este, la pandemia repercutid en niveles
sociales, politicos y economicos. Esto provoco que las empresas tengan que

enfrentarse a situaciones nuevas y en constantes cambios.

El presente trabajo tiene como finalidad fortalecer el atributo de
servicio en los colaboradores operativos a través de un programa de
capacitacion en una empresa de combustibles que responda a las necesidades
del negocio en un contexto de estado de emergencia. La pandemia reto al area
de Gestion Humana a implementar estrategias diferenciadoras que aporten al

cumplimiento de los objetivos de negocio.

El trabajo esté estructurado en cuatro capitulos. EI primero describe la
experiencia profesional y el contexto de la organizacion donde se realiza la
investigacion. El segundo capitulo desarrolla el marco tedrico donde se definen
conceptos claves y se presentan antecedentes nacionales e internacionales que
sustentan el trabajo de suficiencia profesional. Asimismo, la contextualizacién
del problema e intervencién se despliegan en el tercer capitulo. En el cuarto
capitulo, se presentan los resultados obtenidos en la investigacion del caso y la
reflexion de la experiencia como profesional. Por altimo, las conclusiones,

recomendaciones, referencias y anexos son presentados al final del texto.



Capitulo 1. Experiencia profesional y contexto

1.1 Descripcidn y resefia de la organizacion

El presente trabajo de suficiencia profesional se enmarca en una
organizacion que cuenta con mas de cincuenta afios dedicada a la
comercializacion, y distribucion de combustibles y lubricantes por tierra, mar
y aire. Estd presente en cinco paises de Latinoamérica, especificamente,
Ecuador, Pert, Panama, Republica Dominicana y Colombia, el cual es el pais
situado como matriz. Asimismo, es lider del mercado colombiano con 44,3%

de participacion en combustibles liquidos y 46,5% en GNV.

En el Peru, tiene presencia de mas de 15 afios y se enfoca en demostrar
que la estrategia de negocio esta orientada a generar experiencias memorables
a sus clientes. Hoy en dia, sus lineas de negocios estdn enfocadas en

combustible, aviacion y lubricantes.

El negocio de combustibles en el Perl pertenece al rubro de
hidrocarburos como distribuidor minorista. Inici6 siendo lider en la conversion
y venta de GNV. Actualmente, cuenta con méas de 40 estaciones de servicio
donde se comercializan productos como gasolina, petréleo, GLP y GNV.
Algunas de las estaciones cuentan con tiendas de conveniencia, las cuales
suman once en total. Las estaciones de servicio se encuentran ubicadas en
distintas zonas de Lima Metropolitana y Lima Provincia; de esta forma, cubren
estratégicamente el territorio de la capital y garantizan que la estrategia de
marca se cumpla porque para esta organizacion no se atienden autos, sino

personas.



Datos generales

La oficina principal estd ubicada en el distrito de San Isidro, donde se
encuentra el back office de la organizacion. Sin embargo, desde el afio 2020,

vienen realizando trabajo remoto.

Adicionalmente, los jefes de estacion de servicio, asistentes
administrativos y personal operativo (representante y anfitrion de servicio) se
encuentran en las estaciones de servicio, las cuales estan distribuidas en areas

estratégicas de Lima Metropolitana y Lima Provincia.

La organizacion esta considerada en el régimen de buenos
contribuyentes y es calificada como gran empresa por el nimero de empleados
registrados en su némina, aproximadamente cuentan con 450 empleados. A

continuacion, se presenta el organigrama de la empresa:

Figura 1

Organigrama de la institucion
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Jefe de Auditoria

Interna

Gerente Comearcial de Gerente Asmtos
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T 1a
* Planeamiento

Financiero



Fuente: Datos basados en la estructura organizacional de la compafiia de 2021.

Mision, vision y cultura organizacional. A continuacion, se presentan
la mision, vision y valores de la organizacion (Empresa de combustibles,

2019):

Mision: “Generar experiencias memorables, movilizando al pais con

todas nuestras marcas.”

Vision: “En 2025, con un equipo altamente inspirador, la organizacién
sera la marca NUmero Uno en servicio y reconocida como Aliado Pais.”
Valores:

e Respeto: brindar buen trato a todos, construir relaciones
internas de confianza, atender opiniones similares y diferentes,
y cumplir lo que se promete.

e Integridad: ser honesto y coherente en las propias acciones, lo
que se demanda también de las personas con quienes se
interactia dentro y fuera de la organizacion como los
comparieros de trabajo, proveedores y entidades.

e Confianza: creer en los comparieros y en su trabajo.

Competencias Generales:

e Orientacién a resultados: capacidad de actuar con sentido de
urgencia ante decisiones importantes para responder a las
necesidades del cliente.

e Actitud de servicio: comprender, satisfacer y exceder las

expectativas de los clientes internos y externos manteniendo una



comunicacion efectiva y entregando soluciones de valor que
generen  experiencias memorables a las  personas
independientemente de su funcién en la compaiiia.

e Disciplinaestratégica: capacidad de hacer que las cosas sucedan

en el tiempo previsto y con los recursos disponibles.

Bajo todos los componentes que conforman la cultura organizacional,
esta es una organizacion de combustibles enfocada en satisfacer al maximo las
necesidades de sus consumidores con el objetivo de ser un aliado de confianza
en todos sus desplazamientos. También, explora en su estrategia de negocio
alcanzar sus indicadores comerciales y lograr experiencias memorables en sus

clientes con sus diferentes lineas de negocios, productos y servicios.

Por otro lado, la organizacién en el 2018 adquirié una compafiia lider
en el mercado; de esta forma, sumé dos lineas de negocio en el Perd.
Actualmente, el grupo de compafiias se encuentra viviendo cambios constantes
y se han planteado un propdsito que los define como organizacion durante esta
etapa de fusion: “Construir una nueva cultura juntos logrando sinergias que nos
permitan ser competitivos y sostenibles, generando experiencias memorables a

nuestros clientes” (Empresa de combustibles, 2020).

Plan de accion. En el 2020, la organizacion elabor6 un plan de accion
con el objetivo de alcanzar un propdsito en comun entre las lineas de negocio
presentes en el Per(. Este plan esta determinado en cuatro ejes de accion:

e Construir una nueva cultura juntos

e Ser los mejores lugares para trabajar



e Hacer clientes mas felices
e Ser sostenibles y eficientes
Por ello, todos los programas y esfuerzos a implementarse en las areas

deben estar alineados al plan de accion.

FODA de la institucion.

Tabla 1

Fortalezas y Debilidades

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Respaldo financiero desde la casa matriz e
inversionistas

Cultura de facil adaptacion y trabajo
colaborativo

Contar con un equipo médico en todas las
compafiias del grupo, lo cual brind6 soporte a
los colaborades y sus familias en contexto de
emergencia sanitaria

Foco en las personas y su bienestar

Desarrollo de planes de accion de suplencias,
trabajo remoto, cambios de procesos y
procedimientos con el objetivo de afrontar la
pandemia por parte de los lideres de cada area

Gestionar facilidades de pago a los clientes
garantizando la continuidad de sus negocios y
los servicios que se brindan

Capacitacion constante a la fuerza laboral
Cultura orientada en servicio al cliente

Garantia de servicio las 24 horas del dia a
pesar de la crisis por el estado de emergencia

Conformacién de un comité de crisis
preparado para atender contingencias

Desfavorable indicador de ventas en el afio
2020

Exposicion del 75% del personal, pues se
encargan del servicio al cliente de forma
presencial

Disminucién de las ventas en los negocios
debido al efecto de inmovilizacion social

Ausentismo por incapacidad temporal o
personal de riesgo

Gastos no  presupuestados  por el
cumplimiento de protocolos de bioseguridad

Reduccién en el presupuesto del afio 2021

Falta de revision de las estructuras salariales
del personal dentro de la organizacién, lo cual
es una limitante para captar y atraer talentos

Limitaciones tecnoldgicas en el proceso de la
transformacion digital

Acentuacion de la brecha de comunicacion
entre la operacion y el back office

Falta de sistemas y herramientas digitales
para llegar a toda la operacién y cumplir con
los procesos de formacion

Proyectos de expansion paralizados

Fuente: Observacion y experiencia profesional.



Tabla 2

Oportunidades y Amenazas

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Nuevas necesidades de satisfaccion al cliente
frente a la nueva realidad

Apertura del comercio electrénico por medio
de plataformas virtuales

Desarrollo de sistemas en el mercado que
facilitan el desarrollo de procesos dentro de la
organizacion y en el contexto de trabajo
remoto

Nuevas normativas ante la emergencia
sanitaria

» Implementacion de protocolos de
bioseguridad en los negocios a nivel nacional
solicitado por el Gobierno

» Sector de hidrocarburos considerado como
primera necesidad, lo cual permite la atencion
en las estaciones de servicio

 Cierre de negocios pequefios del rubro que
no tienen respaldo econémico para sostenerse
en situaciones como la pandemia

» Acercamiento e identidad con la marca en
el cliente final gracias a las comunicaciones
enfocadas en demostrar el compromiso como
Aliado pais.

» Aceleracion de la digitalizacién en las
organizaciones

« Supervisibn  constante  de  entes
regulatorios en el sector de hidrocarburos

Decretos Legislativos de Estado muy
cambiantes

Retraso en la programacion de vacunacion en
el pais

Prolongados periodos de confinamiento y
toques de queda en el pais

Mayor gasto debido a los criterios del
Gobierno para el personal de riesgo en
puestos de trabajo que tienen contactos con
clientes, lo cual genera la reubicacién del
personal en otras areas.

Cumplimiento de protocolos de bioseguridad
rigidos

Pérdida de talento y de conocimiento

Adaptacién con mayor facilidad al trabajo
remoto de las organizaciones con inversién en
tecnologia

Régimen laboral rigido en relaciéon con el
cumplimiento de las normativas

Inestabilidad politica

Depresién econdémica

Fuente: Observacion y experiencia profesional.

1.2 Puesto desempefiado

Descripcion del area

El area cuenta con una gerencia de Gestion Humana, la cual esta

conformada por el area de NOminas, Seleccion, Comunicacion Interna,



Capacitacion y Desarrollo, Bienestar y Salud Ocupacional, areas que se

organizan y se muestran en la Figura 2.

Figura 2

Organigrama del area funcional

Gerente General

Gerente de Gestion
Humana y
Administracion

|
Supervisor de Gestion
Humana y
Administracion

Analista de Seleccion, Analista de Nominas y Analists'do B
il = = nalista de Bienestar - :
Capacitacion y Administracion de Social Medico Ocupacional
Desarrollo Personal =0

Fuente: Adaptado de Informe de estructura organizacional por Empresa de

combustibles, 2021.

La gerencia de Gestion Humana tiene como objetivo atraer y retener
empleados talentosos mediante la formacién y desarrollo para crear ventajas
sobre sus competidores. El equipo esta conformado por 10 personas y reporta

a la Gerencia General.

Descripcién del puesto
e Puesto: Analista de Seleccion, Capacitacion y Desarrollo
e Gerencia: Gestion Humana y Administracion
¢ Reporta a: Supervisor de Gestion Humana y Administracion

e Ubicacion del puesto: Oficina Principal



Principales funciones. El cargo de analista de seleccion, capacitacion
y desarrollo presenta como mision del puesto disefiar y ejecutar el plan de
seleccidn, capacitacion y comunicacion interna con el objetivo de velar por el
entrenamiento del personal, por el proceso de reclutamiento y seleccion, y por

la contratacion e induccion del personal administrativo y operativo.

Sin embargo, las funciones desempefiadas para el programa de
capacitacion del presente trabajo se enfocaron en disefiar y ejecutar el plan de
capacitacion anual dirigido a las estaciones de servicio para garantizar la
satisfaccion de necesidades de formacion de los colaboradores alineados a la
organizacion. Asimismo, sus esfuerzos se enfocan en negociar y coordinar con
instituciones educativas y/o proveedores de capacitacion para lograr acuerdos
interinstitucionales o alianzas corporativas alineados a los planes de
capacitacion. Ademas, se encargan de elaborar y controlar el presupuesto
asignado a las areas cargo para asegurar su cumplimiento de acuerdo con lo
presupuestado. Finalmente, cabe resaltar que, en paralelo, se desarrollaron

funciones alineadas a las areas de seleccion y comunicacién interna.

El rol del analista fue el de implementar el programa de capacitacion en
respuesta al requerimiento del area comercial presentado como caso de estudio.
Sin embargo, es importante mencionar que, por la relevancia del programa en
la organizacion, la Supervisora de Gestion Humana superviso el desarrollo y

cumplimiento de las fases de dicho programa.

Organigrama



Figura 3

Organigrama del area funcional — Seleccion, capacitacion y desarrollo

Gerente de Gestidn
Humana v
Administracion

Supervisor de Gestion
Humana v
Administracién

Amnalista de Seleccion,
Capacitacion v
Desarrollo

Asistente de Seleccion,
Capacitacién v
Desarrollo

Fuente: Adaptado de Informe de estructura organizacional por Empresa de

combustible, 2021.

Plan de trabajo

Tabla 3

Distribucion de actividades en porcentajes

Areas

Procesos

Reclutamiento y
Seleccién

Seleccidn de personal administrativo 45%

Seleccion de personal operativo

Gestion Marca empleadora

Ferias laborales

Capacitacion y
Desarrollo

Programa de capacitacion medley management 35%

Programa Pits

Programa de crecimiento

Programa de incorporacién

10



Programa de capacitaciones en cumplimiento de normativas

Programa de capacitacion UBITS

Programa de reconocimiento

Capacitaciones gerenciales

Comunicacion Comunicaciones de presidencia 20%
Interna

Comunicados estratégicos

Buzdén de comunicados

Fuente: Adaptado de Formato de descripcion de puesto por Empresa de

combustibles, 2019.

1.3 Delimitacion del area del trabajo

Linea de investigacion

El presente trabajo se delimita en la linea de investigacion de
comportamiento organizacional, la cual investiga la variable de habilidades por
medio de la implementacién de un programa de capacitacion en un contexto de
emergencia sanitaria. Dicho programa tiene como finalidad impactar en el
crecimiento profesional del colaborador sobre la base del desarrollo de
conocimiento y competencias, y a nivel de la organizacién, contribuir al logro

de sus resultados como negocio.
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Capitulo 1. Marco teorico

2.1 Sustento tedrico de la problematica

Gestion del conocimiento organizacional

En la actualidad, las organizaciones se encuentran sujetas a cambios
constantes como el desarrollo de nuevos productos, conocimientos, procesos,
sistemas y herramientas tecnoldgicas, 1os que, a su vez, se renuevan en un corto
tiempo por la rapidez con la que las necesidades del cliente cambian. Esto
permite reconsiderar la importancia de la gestion del conocimiento en las
organizaciones, debido a que el conocimiento es la capacidad de generar lazos
cercanos con los clientes, es la facultad para idear nuevos procesos que
permitan a los colaboradores tener acceso para lograr conquistar nuevos
mercados y, finalmente, es la capacidad de elaborar productos y servicios

(Ernest y Young citado por Pelaez y Vargas, 2018).

La gestion del conocimiento se suele describir desde la dimensién del
conocimiento tacito y conocimiento explicito. Nonaka (1994) considera que el
conocimiento tacito es aquel conocimiento que posee una persona, compuesto
por mapas mentales, creencias, paradigmas y know — how. Por otro lado, el
conocimiento explicito es el conocimiento externalizado. Por lo tanto, esta
codificado y comunicado en forma simbolica y/o en lenguaje natural (citado

por Peldez y Vargas, 2018).

Por su parte, Nonaka y Takeuchi (1995) describen que el conocimiento
explicito puede “procesarse” facilmente por un ordenador, transmitirse de

forma electrénica o almacenarse en bases de datos (p. 9). Por otro lado, el

12



conocimiento tacito se caracteriza por estar arraigado en la accion y la
experiencia de un individuo, asi como en los ideales, los valores o las

emociones que adopta (p. 8).

En este sentido, los autores antes mencionados plantean el modelo
SECI, que contempla las etapas de socializacion, externalizacion, combinacion
e internalizacién. Estos cuatro modos de conversion del conocimiento permiten
describir la conversion del conocimiento tacito a conocimiento explicito. La
primera etapa es la socializacion. Aqui el conocimiento tacito es generado por
las personas, es el conocimiento que trae consigo de forma individual. Ademas,
se puede adquirir a través de compartir experiencias directamente con otra.
Asimismo, esta responde a la conversion tacito a tacito, la cual se logra
mediante la interaccion personal, por ejemplo, las empresas la obtienen de sus

empleados, de sus clientes y de sus proveedores (Salas, 2020).

En una segunda etapa, se encuentra la externalizacidn, que consiste en
la conversion del conocimiento tacito a explicito. EI conocimiento técito es
formalmente transmitido y compartido con mas de una persona, es decir,
compartiendo experiencias en equipos de trabajo o dentro de proyectos
utilizando expresiones simbolicas, imagenes, metaforas. En ese sentido, solo a
través de la relacion interpersonal se podra convertir el conocimiento tacito a

conocimiento explicito (Salas, 2020).

La tercera fase es la de combinacion, que tiene que ver con la
conversion del conocimiento explicito a explicito. ElI conocimiento explicito

resultante se formaliza a través de documentos, procedimientos, entre otros, se
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presenta como herramientas y recursos de la organizacion (Salas, 2020).

Finalmente, la Gltima fase es la internalizacién. En esta etapa el
conocimiento explicito se convierte en tacito, se caracteriza por la accion; es
decir, las personas obtienen el conocimiento cuando se desarrollan procesos de
entrenamiento o se introduce a practicas de simulacion con el objetivo de crear
nuevos paradigmas, los cuales se incorporan a sus rutinas de accién o de

pensamiento (Salas, 2020).

En este sentido, es de vital importancia que las organizaciones
identifiquen el conocimiento tacito en el recurso humano, y tomen atencion y
accion en su conversion a lo explicito, dado que realizar la gestion del
conocimiento permite lograr una mejor eficiencia en los procesos y actividades
organizacionales, retener el talento interno, ademas de potencializar una fuerza

laboral volviéndola competitiva (Hussain citado por Lopez et al., 2018).

Incorporacion de la tecnologia en el aprendizaje

Los procesos de ensefianza-aprendizaje se van transformando debido al
constante cambio en la tecnologia. Su impacto se refleja en el uso de nuevos
enfoques metodoldgicos y uso de herramientas con fines didacticos (Mota et

al., 2020).

Considerar la tecnologia en los entornos virtuales de ensefianza-
aprendizaje cumple una labor facilitadora para y entre los participantes, ya que
ayuda a desarrollar competencias y, dada a su naturaleza innovadora, permite
generar espacios de aprendizaje colaborativos. Zambrano-Zambrano y Garcia-

Vera (2020) afirman que los entornos virtuales de aprendizaje son espacios
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educativos que Internet ofrece y que “promueve[n] la productividad, el
aprendizaje colaborativo y una mayor cobertura en la ensefianza”, lo cual

genera una ventaja competitiva en la institucion (p. 237).

Proceso de Capacitacion

Hidalgo-Parra et al. (2020) definen a la capacitacion como actividades
determinadas para la adquisicién de conocimientos que son elementales
durante el rendimiento laboral y que permite el incremento de oportunidades,
asi como también la adquisicion de aptitudes que faciliten la interaccion entre
los trabajadores y los procesos tecnoldgicos. Esto permite alcanzar una mayor

productividad y mejores beneficios.

Por su parte, Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca (2016) consideran
que la capacitacion es el proceso mediante el que las empresas procuran que
sus colaboradores adquieran las habilidades y las destrezas necesarias para

desempefiarse en sus cargos.

Dentro del proceso de capacitacion, existen factores que influyen como,
por ejemplo, el apoyo de los niveles directivos, el compromiso de los
especialistas y no especialistas, el adelanto tecnolégico como herramienta para
impartir  conocimientos, la complejidad organizacional (estructura
organizacional), y, finalmente, los estilos de aprendizaje. Estos aspectos con
frecuencia determinan los objetivos del proceso de capacitacion (Mondy y Noe,

2005).

Las organizaciones presentan cambios externos que impactan a nivel

interno, lo que exige que se realicen cambios dentro de ellas, por lo cual se
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desarrolla un programa de capacitacion general que puede buscar tanto una
respuesta ante al cambio como la prediccion y el manejo adecuado del impacto
de los cambios presentados. En este contexto, Mondy y Noe (2005) lo

describen en cinco etapas en la Figura 4:

Figura 4

El proceso de capacitacién y desarrollo (Cy D)

1  AMBIENTE EXTERNO |—
——AMBIENTE INTERNO ——

necesidades de g

Seleccionar

los métodos de

Fuente: Tomado de Administracion de recursos humanos (p. 208), por Mondy

y Noe, 2005.

El proceso inicia determinando la necesidad de un cambio y se toman
en cuenta los factores que influyen en la capacitacion. Después, se identifican
los objetivos y la administracion puede designar los métodos mas adecuados
para alcanzarlos. Existen diversos métodos y medios disponibles para

implementar los programas de capacitacion y desarrollo. Finalmente, es
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oportuno evaluar continuamente el proceso para garantizar su valor en el logro

de los objetivos organizacionales (Mondy y Noe, 2005).

La planificacion y ejecucion de un proceso de capacitacion en toda
empresa es de suma importancia, debido a que impacta en el aprendizaje
continuo y la mejora del factor humano. En consecuencia, Obed (2019) afirma

que un plan de capacitacion:

Es la traduccidn de las expectativas y necesidades de una organizacion
para y en determinado periodo de tiempo. Este corresponde a las
expectativas que se quieren satisfacer, efectivamente, en un
determinado plazo, por lo cual esta vinculado al recurso humano, al
recurso fisico o material disponible, y a las disponibilidades de la

empresa. (p. 7)

Por otro lado, para demostrar el proceso de formacion como motor de
cambio y valorar su impacto en el trabajo objetivamente, diferentes autores
desarrollaron modelos de evaluacion de indicadores. Por ejemplo, Kirkpatrick
desarrolld un modelo de evaluacion de acciones formativas, que presenta

cuatro niveles, tal como lo menciona Hidalgo et al. (2020):

e Nivel 1 — Reaccion: permite medir el impacto a nivel de la
satisfaccion de los alumnos. Mide la calidad del programa de
capacitacion.

e Nivel 2 — Aprendizaje: se evalta el conocimiento adquirido

durante el desarrollo de los cursos.
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e Nivel 3 — Comportamiento: intenta medir la aplicacion de los
conocimientos en el trabajo. Una de las técnicas de
comprobacion recae en el desempefio laboral de los
participantes.

e Nivel 4 — Resultados: el impacto se refleja en resultados a nivel
de indicadores econdmicos, financieros, de calidad, imagen

corporativa, entre otros.

Al respecto, Hidalgo-Parra et al. (2020) consideran que este modelo es

uno de los mas usados por ser flexible, simple y completo.

Por lo tanto, se concluye junto con Montoya y Boyero (2016) que las
organizaciones deben tener una visién mas ambiciosa de los recursos humanos,
debido a que se podrian considerar como pieza clave para contribuir a la
estrategia de la organizacién y, en consecuencia, al éxito organizacional (citado

por Agudelo-Orrego, 2019).

La capacitacion y su efecto en la calidad dentro de las organizaciones

El sistema de calidad TQM, Total Quality Management por sus siglas
en inglés, busca la integracion o la participacion de todas las personas en los
procesos de produccion o servicio. En el contexto de calidad, puede definirse
como un sistema que permite identificar las necesidades y las expectativas de
clientes; asimismo, es un estado dinamico que excede los requisitos de clientes,
de acuerdo con Turan (citado por Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca, 2016).

Desde esa postura, las organizaciones se enfocan en responder ante las

necesidades de sus clientes por medio del trabajo en equipo e involucramiento
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total de sus miembros. Por lo tanto, para las compafiias lideres, la capacitacion
es una necesidad de negocio, debido a que su proposito es orientar a las
personas a que se puedan adaptar a nuevas circunstancias dentro de la
organizacion como el desarrollo de nuevos productos 0 un nuevo concepto de
servicio (Bohrt citado por Ferrin, 2021).

Servicio al cliente

Para Stanton (2006), el servicio se define como un conjunto de
actividades identificables e intangibles que representan el objeto principal de
una transaccion pensada para satisfacer las necesidades y los deseos de los
consumidores. Ademas, Kotler (2004) consigna que el servicio es un acto
esencialmente intangible, el cual puede estar o no relacionado a un producto
fisico (citado por Galvez y Vargas, 2018).

Asimismo, Couso (2005) sustenta que el servicio al cliente es el
elemento basico que garantiza la sostenibilidad de una organizacién, ademas
de la clave del éxito o fracaso de la empresa (citado por Jejen, 2021, p. 37).

Por ello, la empresa tiene que contar con un equipo de colaboradores
que estén en constante formacién para responder oportunamente ante las
necesidades y objetivos del negocio.

Finalmente, Parra-Penagos y Rodriguez-Fonseca (2016) concluyen
sobre las organizaciones actuales que estas se encuentran en busqueda de
mayor eficiencia, calidad y servicio al cliente. Estos son factores que se
soportan y optimizan gracias a los procesos de formacion, debido a que
mejoran las habilidades y conocimientos de los propios trabajadores.

Asimismo, en relacion con los sistemas de calidad, la capacitacion permite un
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buen desempefio y eficiencia en las organizaciones productivas, ya que

posibilita planificar y controlar todas las etapas de la mejora continua (p. 140).

Modelo de aprendizaje 70:20:10

Un modelo de capacitacion a tomar en consideracion en este trabajo de
investigacion es el Modelo de aprendizaje 70:20:10, que fue elaborado por M.
McCall, M. Lombardo y R. Eichinger en 1980. Este modelo nace al reconocer
el proceso de pasar de una formacion pasiva o receptiva a una formacion
vivencial, el cual es considerado un componente importante de aprendizaje en

el trabajo o desempefio laboral. (Fundaci6 Factor Huma [FFH], 2018).

En este modelo, de acuerdo con Pareja e lllingworth (citado por

Guevara et al., 2020), el aprendizaje esta conformado de la siguiente manera:

Aprendizaje formal — Educacion formal (10). Es el aprendizaje
estructurado, entregado a través de cursos y programas estructurados como

talleres o cursos virtuales.

Aprendizaje social — Exposicién y observacion (20). Es el
aprendizaje social, el cual recae en la capacidad de compartir experiencias
mediante la observacion, el cuestionamiento, analisis de punto de vista, y otras
acciones colaborativas y cooperativas. Durante esta fase, los lideres necesitan

dar seguimiento y apoyar a sus equipos en el lugar de trabajo.

Aprendizaje experiencial — Vivencia o practica (70). Se enfoca en

llevar a la practica lo aprendido en entornos reales a través del desarrollo de
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proyectos, ejercicios practicos o en el desenvolvimiento de procesos en el

puesto de trabajo.

El modelo de aprendizaje 70:20:10 invita a reflexionar a los
colaboradores y al equipo de formacion que aprenden no solo por un
aprendizaje formal y los reta a contemplar diversas herramientas que permitan
la construccion del conocimiento en diferentes escenarios, fomentando el

aprendizaje colaborativo y el despliegue de lo aprendido en la practica.

Como lo afirma Buckley, el modelo 70:20:10 ayuda a disefiar y
planificar espacios efectivos de aprendizaje donde el aprendizaje formal e
informal son considerados como parte de la estrategia (citado por Guevara et
al., 2020). Estas actividades estan orientadas a la necesidad de cada

organizacion y a cada equipo de trabajo.

En consecuencia, este modelo se adapta a diferentes contextos debido
a que permite ser gestionado con diversos recursos. Ademas, se soporta en el

aprendizaje colaborativo y activo, es decir, de aprender practicando.

Modelo de Capacitacion Basado en Evidencias

Otro modelo de capacitacion a tomar en consideracion fue el Modelo
de Capacitacion Basado en Evidencias (MCBE) planteado por Ruiz y Vega
(2017). En este modelo, el papel del psicologo recae principalmente en el
objetivo de promover un cambio conductual en el que no solo implica la
capacidad, sino también la habilidad y las competencias de los individuos. Este
modelo, ademas, incide en las valoraciones y tendencias del comportamiento

en el contexto laboral en el que se desarrolla.
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En la estructura de la Capacitacion Basada en Evidencias, se

contemplan dos enfoques:

La capacitacion centrada en competencias busca entrenar habilidades,
definiendo su especificidad y naturaleza de acuerdo con la deteccién de
necesidades basada en lo que el usuario reporta y lo que el psicologo
evalUa. Por otro lado, la capacitacidén basada en factores disposicionales
busca alterar valoraciones, tendencias o estados motivacionales con
fines de mejorar el desempefio organizacional. (Ruiz y Vega, 2017, p.

138)

Asimismo, presenta como caracteristicas cuatro diferentes tipos. En
primer lugar, se encuentra la capacitacion correctiva. Para Ruiz y Vega (2017),
este modelo de capacitacion responde a la deteccion de un problema de carécter
competencial o disposicional en el personal que se encuentra trabajando en una
organizacion. Su principal objetivo es modificar, de forma rapida y eficaz, las
dimensiones conductuales implicadas en un problema organizacional

detectado (Ruiz y Vega, 2017).

En segundo lugar, la capacitacion inductiva tiene lugar una vez que un
trabajador, o un conjunto de trabajadores, se integra a un puesto particular en
una empresa, de acuerdo con Cheung y Chan (citado por Ruiz y Vega, 2017).
En ese caso, el objetivo es brindar al trabajador habilidades generales o

especificas que le ayudaran a realizar su labor de manera efectiva.

En tercer lugar, se presenta la capacitacion sistematica. Esta se

desarrolla de forma horizontal y premeditada a lo largo del desempefio de las
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tareas de los integrantes de una organizacion (Ruiz y Vega, 2017). Al igual que
en la capacitacién inductiva, su desarrollo general y especifico dependen del

cargo en la organizacion.

Por ultimo, se encuentra la capacitacion de Re-estructura, que se
propone como medida necesaria durante un cambio organizacional que implica
una transicion fundamental en la forma en que los trabajadores ejercen
determinadas competencias, por ejemplo, nueva tecnologia de trabajo, nuevos
procedimientos o reestructuracion general de los anteriores (Ruiz y Vega,
2017). Por ultimo, esta capacitacion tiene como objetivo asegurar el mas alto
desempefio del personal involucrado frente a un cambio organizacional que
implique una reestructuracion de aspectos primordiales respecto al personal y

las funciones que este cumple (Ruiz y Vega, 2017).

Plan de comunicacién

Graveran (2017) denomina comunicacion interna al conjunto de acciones
comunicativas que se lleva a cabo dentro de una organizacion a fin de integrar,
comprometer y movilizar al publico interno de acuerdo con los objetivos de
dicha institucién. Para ello, las empresas se enfocan en desarrollar diversas
estrategias y programas de comunicacion a través del uso de diversos medios
y canales (citado por Oyarvide-Ramirez, 2017). Esto se debe, segun Trelles
Rodriguez (2001), a que la comunicacion interna es considerada una de las
actividades méas importantes dentro de una organizacion, porque sin ella no
seria posible coordinar las acciones que le brindan sentido a la compafiia. De

esta manera, las acciones comunicativas permiten que se ejecuten tareas, se
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realicen cambios, se orienten las conductas interpersonales, y se construyan

valores de la cultura organizacional (citado por Oyarvide-Ramirez, 2017).

De acuerdo con Casas (2021), el Plan de comunicacién es una guia que
establece acciones que realizard la organizacion sobre la gestion de la
comunicacion interna. Ademas, afirma que, si dicho plan ha sido elaborado de
manera Optima, debe estar alineado con los objetivos de la empresa, y asi,
lograr la comunicacion asertiva, fortalecer el sentido de pertenencia y mejorar

el flujo de la comunicacidn entre los colaboradores de la empresa.

El plan de comunicacién se enmarca en un tiempo especifico y su

esquema esta conformada por los siguientes componentes (Molina, 2019):

e Auditoria previa: consiste en medir los resultados de comunicacion

previo a la intervencion.

e Estado inicial: es el punto de partida al momento de dar inicio al nuevo
plan de comunicacién. Se contempla el aspecto comunicativo, social y

econdmico de la organizacion.

e Objetivos de comunicacién: deben estar alineados con los resultados de
la auditoria previa y la etapa inicial de la organizacién. Ademas, de los

productos y servicios.

e Estrategia: debe estar alineada a los objetivos, al puablico objetivo y al

contexto de la organizacion.

e Publicos: consiste en el pdblico objetivo al cual esta dirigido la

comunicacion.
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e Mensajes: debe estar alineado a los objetivos y, sobre todo, al publico.

e Canales: se seleccionan los canales de comunicacion a las caracteristicas

de cada mensaje.

e Portavoces: deben ser aliados en la transmision del mensaje.

e Cronograma de acciones: deben detallar las actividades del plan de

comunicacion, la cual responde a un tiempo especifico.

2.2 Antecedentes

Antecedentes nacionales

Guevara et al. (2020), en su investigacion “Aprendizaje basado en el
modelo 70:20:10 para afianzar la resiliencia en el area comercial retail de
manpower-entel, en tiempos de coyuntura COVID-19”, realizaron un estudio
cualitativo con disefio investigacion-accién para analizar como el aprendizaje
basado en el modelo 70:20:10 afianza la resiliencia en el area comercial retail.
El estudio tuvo una muestra conformada por 42 colaboradores del &rea
comercial, los que se organizaron en Lima norte, nororiente, Lima sur, sur
centro y norte. Los resultados de la investigacion evidenciaron que el modelo
utilizado logré afianzar la resiliencia a nivel personal y de equipo en la muestra,
ya que, a través de las tres fases del modelo, los conocimientos sobre resiliencia
se pudieron ensefiar y discutir en grupo, lo que permitié el surgimiento de
iniciativas que, finalmente, fueron ejecutadas en un periodo de tiempo

determinado.

Por su parte, Aquino (2021) realiz6 una investigacion en el sector

25



aeroportuario a nivel nacional del Per, el que consistia en el planeamiento de
una capacitacion sobre el sistema World Tracer a los colaboradores, con el fin
de mejorar el servicio al cliente en casos de dafios y pérdidas de equipajes. A
raiz de una problematica detectada, se plantea un programa de capacitacion que
ayude a ofrecer una mejor productividad dentro de la organizacion. Esta
investigacion tuvo como objetivo planificar un programa de capacitacion
pertinente a las necesidades tanto de la empresa como de los trabajadores
(Aquino, 2021, p. 13). Como resultado, los aportes y el impacto logrado con la
capacitacion sobre el sistema World Tracer fueron favorables. De esta forma,
se concluyé que el programa de capacitacion realizado beneficio a la

organizacion en el area de atencion al cliente.

Por Gltimo, Estrada (2018) realiz6 un trabajo de investigacion en la
ciudad de Lima, el cual tuvo como objetivo determinar los impactos del
programa de capacitacion y su efecto en el rendimiento laboral de los
colaboradores de dicha empresa perteneciente al sector construccion en obras
viales. La investigacion fue de tipo basica con enfoque cuantitativo, un disefio
no experimental de nivel descriptivo comparativo y tuvo una muestra de
sesenta colaboradores. Como resultado, se concluyé que el personal manifesto
un rendimiento positivo, ya que existio una presencia alta de satisfaccion por
parte de los trabajadores de la empresa; sin embargo, permanecia un porcentaje

que requeria mejora, lo que se visualizaba como una oportunidad a futuro.

Antecedentes internacionales

El trabajo de investigacion “Disefio de programa de capacitacion virtual
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para el desarrollo de habilidades blandas mediante el método de
autoaprendizaje para empresas colombianas” realizado por Botello (2020) tuvo
como objetivo principal el “desarrollar y demostrar el paso a paso de un
programa de capacitacion virtual para el desarrollo de habilidades blandas
mediante el uso del autoaprendizaje en las compafiias del sector de bebidas
alcohdlicas y no alcohodlicas en Colombia” (s.p). En esta investigacion, se
elabor0 el disefio y se presentdé un programa virtual para el desarrollo de
habilidades blandas como fase final de un proceso que inicia analizando las
diferentes caracteristicas y metodologias empleadas en las compafiias del
sector para entrenar las habilidades blandas de los colaboradores, seguido de la
condensacion de la informacion de las metodologias mas utilizadas, con el fin
de entender la dindmica entre colaboradores. Dicho programa buscé mantener
una interaccion constante entre sus usuarios y, finalmente, obtuvo resultados

favorables.

Guzman (2020), por su parte, realiz6 un trabajo de investigacion en la
ciudad de Querétaro, México, que busco “determinar el impacto que tendria un
curso de desarrollo de mandos intermedios impartido en modalidad hibrida, en
los indices de servicio al cliente obtenidos en los puntos de venta de una
empresa de fabricacion y distribucion de recubrimientos ceramicos” (p. 1V).
En dicha investigacion, disefid un programa de Blended Learning, donde se
combina la enseflanza en remoto y la presencial. Estuvo dirigido a
colaboradores de cargos intermedios, con la finalidad de desarrollar las
habilidades para el entrenamiento de los que conforman sus equipos de trabajo.

Finalmente, se concluyd que, a comparacion de programas de capacitacion
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previos llevados a cabo en otras modalidades, el realizado en este proyecto tuvo

un mejor impacto en los indicadores de servicio.

Por ultimo, Carvajal y Marifio (2018) llevaron a cabo una investigacion
en Ecuador, la que tuvo como objetivo principal “determinar el proceso de
capacitacion por competencias y desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa Bioalimentar” (p. VII). Basandose en investigacion de campo,
exploratoria y descriptiva, los autores se propusieron disefiar un modelo de
capacitacion de gestion por competencias dirigido al personal de la empresa.
Este tuvo un impacto positivo en el desempefio de los colaboradores, pues
lograron mayores indices de rendimiento obtenido en un nivel participativo
entre sus miembros, reforzando el trabajo en equipo, asi como integrando y
comprometiendo al talento humano de los colaboradores de la empresa
Bioalimentar en la consecucion de los objetivos y la vision empresarial”

(Carvajal y Marifio, 2018, p. 109).
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Capitulo I11. Metodologia

3.1 Contextualizacion del problema

Problema de estudio

La organizacion llegd al Peru en el afio 2005 con solo una linea de
negocio: Gas Natural Vehicular (GNV). Esta compafiia se asocié con una
empresa peruana con la intencion de expandir el negocio. Sin embargo, en el
afio 2012, concluyé la sociedad e inicid una operacion de manera

independiente.

Al ser una operacion pequefia las caracteristicas de los programas y el
desarrollo de las capacitaciones elaboradas por el area de Gestion Humana se
realizaron de forma presencial y tuvieron como objetivo fortalecer las
competencias del personal administrativo, es decir, el back office, dejando de
lado al personal operativo, constituido por el representante y los anfitriones de

servicio.

En el afio 2013, el area de marketing inicio la ejecucién del programa
Pits, acronimo de las palabras ‘profesionalismo’, ‘imagen’, ‘trabajo en equipo’
y ‘servicio’, el cual estaba enfocado Unicamente en el proceso de medicién
anual de los indicadores del negocio. Este programa impacta directamente en
el desempefio de todos los empleados de operaciones comerciales, debido a que
esta sujeto a una asignacion variable. Sin embargo, los incentivos por el logro

de los objetivos se destinaban Unicamente al lider.

Adicionalmente, en el afio 2018, los inversionistas realizaron la compra

de una organizacion que sumo 2 lineas de negocios en el Perd. Dicho
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crecimiento impacto en el cambio de nombre de la razon social asumiendo el
nombre de la matriz. En consecuencia, la organizacion a fin de cumplir con un
estandar Unico de servicio e imagen en todos los paises, a partir del afio 2020,
realizd un plan de trabajo para el cambio de imagen en las estaciones de
servicio. De esta forma, se busco visibilizar la marca en el mercado peruano y

el reconocimiento por generar experiencias memorables.

A inicios del afio 2020, en consideracion a las medidas establecidas en
el estado de emergencia por el gobierno peruano ante la pandemia del COVID-
19, el trabajo para el back office se desarrollé de forma remota y se llevo a cabo
a través de la plataforma Microsoft Teams. Frente a dicha coyuntura, la
organizacion generd cambios para garantizar la continuidad de sus servicios,
acelerando la digitalizacion de los procesos y procedimientos. Ademas, el
personal operativo se mantuvo de manera presencial con el proposito de

garantizar el servicio en todas las lineas de negocio de la empresa.

Al término del afio 2020, no se lograron alcanzar los indicadores
propuestos para el negocio de combustibles y el indicador de servicio al cliente
era el que se encontraba mas lejos de alcanzar la meta establecida, como se lee
en el reporte de los indicadores de negocio del afio 2020. Asimismo, en
cumplimiento con el plan de accion descrito en el capitulo uno, es decir, con el
propdsito de constituirse como uno de los mejores lugares para trabajar y hacer
clientes més felices, el comité de gerencia solicito el desarrollo de un programa
integral para retener y motivar a los colaboradores que contribuyan a la

satisfaccion de los usuarios al final del dia.
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Por todo lo mencionado, desde el area de capacitacion y desarrollo, se
concluye que el problema de estudio fue implementar un programa de
capacitacion de servicio que ayude a la organizacion a fomentar el logro de los
resultados del negocio y que permita alcanzar los estandares de servicio

solicitados por la matriz.

Finalmente, cabe sefialar que la implementacion y resultados que se
describen en este trabajo, estan alineados exclusivamente al programa de
capacitacion de servicio, el que responde directamente al atributo de servicio

dirigido al personal operativo durante el periodo 2021.

Estrategias de evaluacion y medicién de la problematica

Para el desarrollo de la presente experiencia profesional se aplicaron
diversos instrumentos y técnicas que, en cumplimiento de las politicas
implementadas por la organizacion, se deben efectuar por todas las areas que
la conforman. En el caso de la evaluacion de la problematica, esta se realiz6
con entrevistas semiestructuras y a través de Microsoft Teams se agendaron las
reuniones. Dichas entrevistas contienen preguntas abiertas donde se busca
obtener mas informacién sobre los aspectos que influyen y determinan en el

cumplimiento del proceso de servicio.

El jefe y supervisores de operaciones comerciales y de marketing
fueron los que participaron en las dos entrevistas programadas por su
experiencia y conocimiento del negocio. Esto permitié responder a las

preguntas de la guia de deteccion de necesidades de capacitacion
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proporcionada por la misma organizacion en cumplimiento de la politica de

capacitacion y desarrollo, la que se describe a continuacion:

Autor: Organizacion del sector de hidrocarburos donde se
realizé el estudio

e Afio: 2012

e Administracién: Individual — Colectiva

e Poblacion: Adultos

e Finalidad: Deteccion de necesidades de capacitacion de un

colaborador o un equipo de trabajo.

Estas son algunas de las preguntas que la conforman:

¢A quién va dirigida la capacitacion?

e ;Cbmo deberian realizarse las tareas correctamente?

e ;Qué habilidades y capacidades se necesitan para llevar a cabo
el trabajo?

e ;Qué habilidades tienen aquellos que desarrollan estas tareas?

e ;Existen métricas para evaluar los resultados exitosos de la
tarea?

e (El descriptivo de puesto tiene relacion con las funciones
desempefiadas actualmente por la posicion? Revisar descriptivo
de puesto y organigrama

e ;Qué recursos hay disponibles para la capacitacion? Validar qué

herramientas, tecnologias o recursos se utilizan para realizarlo

La guia en mencion es un instrumento otorgado por la organizacion y se
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trabaja en colaboracion de las otras areas evaluadas a nivel interno. Tiene como
objetivo definir la brecha entre el conocimiento actual del colaborador y lo que,
en términos de capacitacion, deberia saber para desenvolverse en su puesto de
trabajo. Este instrumento permite realizar el andlisis a las dimensiones a nivel
de organizacion, de la tarea y de la persona, para lograr identificar con claridad

las necesidades de capacitacion.

Asimismo, la herramienta utilizada, reporte de indicadores de negocio,
fue brindada por el programa de medicién llamado Pits. Dicho programa fue
instaurado desde el afio 2013 por el area de marketing y se enfoca en la
medicion de indicadores del negocio de combustibles, tales como imagen y

servicio al cliente, y presenta la consolidacion de las cifras anuales de ventas.

Cabe mencionar que desde el afio 2013 el reporte de indicadores de
servicio al cliente e imagen es el resultado de los cronogramas de evaluacién
de cliente oculto, los que responden al cumplimiento de los atributos que lo
conforman. El indicador de servicio al cliente estd compuesto por los atributos
de experiencia en bafios, limpieza, servicio, seguridad e iluminacion. Siendo el
atributo de servicio, el que esté relacionado directamente con el desempefio del
colaborador, debido a que este responde al cumplimiento del protocolo de

atencion al cliente y al desempefio de la competencia de actitud de servicio.

La evaluacion de cliente oculto presenta una escala de medicion, la cual se

detalla a continuacion:

e Alto:>4.5

e Medio: >3.5
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e Bajo:<35

La medicion se realiza con el apoyo de una empresa tercera, que
mensualmente programa visitas inopinadas bajo la estrategia de cliente oculto

en toda la red de estaciones de servicio.

Para el desarrollo del presente estudio se contempla como linea base el
resultado del indicador del atributo de servicio del afio 2020, otorgado por el
programa Pits, lo que posibilité identificar deficiencias y el antecedente de
conocimiento del proceso de servicio y el desempefio de competencias en los
participantes, para luego, finalizar la intervencién con la evaluacién del

indicador anual de servicio del afio 2021, a fin de contrastar resultados.

Para el 2021, afio que se realizd la intervencion, se conservo la
estrategia de medicién planteada en los afios anteriores, sin embargo, se
contemplaron nuevas especificaciones en el proceso de evaluacion realizada
por el cliente oculto. Previamente, el cliente oculto evaluaba aleatoriamente a
los integrantes de la estacién de servicio, sin tomar en cuenta si dicho
colaborador se encontraba en condicién de desempefiar su rol. En cambio, a
partir del desarrollo del programa de capacitacion, se implementd el proceso
de inscripcion al Programa Pits, el cual lo realiza el jefe de estacion de servicio,
quien tiene la responsabilidad de garantizar que el nuevo colaborador haya
pasado de forma satisfactoria la fase de capacitaciéon formal (10). Cabe
mencionar que los nuevos colaboradores que hayan ingresado después de
iniciar el programa de capacitacién son evaluados con la técnica de cliente

oculto después de concluir dicha fase de formacién, fase donde recibe el
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conocimiento tedrico que se encuentra desarrollado de manera virtual.

La evaluacion consiste en el cumplimiento de una lista de
comprobacion del proceso de servicio alineado a los protocolos de atencion de

cada uno de los negocios.

Se detalla parte de la estructura del cuestionario de servicio al cliente:

e Datos del evaluador

e Datos de la estacion de servicio

e Nombre del evaluado

e Evaluacion de atributos: se evalla a nivel de comportamientos el

indicador de servicio al cliente.

o Servicio

o Limpieza

o Seguridad

o lluminacion

o Bafio

A continuacion, se detalla en la siguiente tabla la estructura general de

evaluacion del programa Pits en el afio 2021.
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Tabla 4

Estructura general de evaluacion anual del indicador de servicio al cliente -

2021
Variable Técnica de Frecuencia Reconocimiento Atributos
Medicion evaluacion
Servicio al Cliente Marzo, abril, Vale de consumo de Se evaldan los
cliente oculto junio, agosto, S/. 30.00 siguientes
octubre y atributos:
diciembre

Servicio (actitud
de servicio y
cumplimiento de
protocolo de
atencion)
Seguridad
lluminacion

Bafios

Limpieza

Fuente: Adaptado de Presentacion Programa Pits por Empresa de

combustible, 2021.

La estructura general de evaluacion graficada muestra especificaciones
originales que se contemplaron para el programa Pits desarrollado en la
organizacion. Cabe resaltar que, en el afio 2021, el programa Pits se desarrolld
en un periodo de diez meses y las fechas establecidas de evaluacion para el
indicador de servicio al cliente fueron marzo, abril, junio, agosto, octubre y
diciembre. Asimismo, a diferencia de afios anteriores, se considerd incluir una
bonificacion por el cumplimiento del indicador dirigido a los colaboradores

operativos.

Procedimiento de la evaluacion
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El procedimiento de evaluacion se inicié solicitando los permisos
correspondientes a la compafiia y a la gerencia de gestion humana para el
manejo de los datos y para llevar a cabo el estudio. Luego, en cumplimiento
del procedimiento de diagnostico de necesidades de la organizacion, se
coordinaron entrevistas semiestructuradas con los lideres de las lineas de
negocio para poder diagnosticar las necesidades de capacitacion y el impacto
del estado de emergencia. Posteriormente, se organizaron entrevistas
semiestructuradas con el area de marketing para identificar los atributos que
muestran deficiencias en el proceso de servicio y que, desde el area de
capacitacion y desarrollo, se podria intervenir. Asimismo, se identifico el
historial de cumplimiento del atributo de servicio. A continuacion, la gerencia
involucrada contempl6 considerar como linea base el resultado del atributo de
servicio del afio 2020 y, como contribucién del programa de capacitacion, el
resultado del atributo de servicio del afio 2021. Acto seguido, en la etapa de
disefio, se coordiné con la gerencia de gestion humana en contratar un
profesional experto en el tema de servicio al cliente para la capacitacion.
Luego, se gestiond con la gerencia de mercadeo incluir incentivos para el
desarrollo del programa y se revisaron los presupuestos de las diferentes areas.
Finalmente, se planteé un programa de capacitacion que responda a las
necesidades del negocio en relacion con el atributo de servicio, que fue

validado por las gerencias involucradas.

Diagnostico del problema

Los principales hallazgos encontrados en el proceso de deteccion de

necesidades de capacitacion en el periodo de tiempo de la intervencién fueron
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los siguientes:

Tabla 5

Hallazgos encontrados en la deteccion de necesidades de capacitacion

Dimensién

Hallazgos

Analisis de la organizacion

El indicador de servicio del 2020 estuvo por debajo
de lo esperado.

Como organizacion no ha invertido en sistemas que
permitan realizar capacitaciones a toda la poblacion.
El conocimiento organizacional, en su gran mayoria,
es tacito; es decir, no existe un proceso formal de
conversion del conocimiento a explicito, lo que
dificulta el proceso de formacién dentro de la
organizacion.

La organizaci6on cuenta con un programa de
medicién de indicadores del negocio llamado Pits.
En el cual, se mide el atributo de servicio.

Los programas desarrollados en la organizacién no
se encuentran alineados en el desarrollo de
habilidades en colaboradores operativos.

Existe una falta de indicadores de gestién.

Las actividades deben estar alineadas al plan de
accion de la organizacion (“ser los mejores lugares
para trabajar” y “hacer clientes mas felices”, lo que
produce sinergias entre areas para lograr el
objetivo).

Analisis de la tarea

El indicador de servicio al cliente estad conformado
por cinco atributos. El atributo de servicio esta
directamente relacionado con el desempefio del
colaborador.

Existen protocolos de atencion donde se describen
en comportamientos el servicio.

Es necesario que los colaboradores presenten la
competencia de actitud de servicio.

Ante el contexto de estado de emergencia, se acelero
la reinvencion en la forma de trabajo y en el
desarrollo de procesos. Ejemplo de ello es el cambio
en el proceso de servicio.

El proceso de servicio se vio afectado por la crisis
sanitaria, ya que se perdi6 la cercania que permitia
generar experiencias memorables. Este constituye
un valor diferencial que persigue la empresa.

Se realiz6 trabajo presencial durante la pandemia
por la naturaleza de sus funciones.
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e Los empleados operativos son evaluados desde el
programa Pits. Sin embargo, no tienen un plan de
formacion que responda a los indicadores evaluados.

Analisis de la persona o equipo | ¢ El equipo de operaciones comerciales cuenta con un

de colaboradores porcentaje de colaboradores antiguos que conocen
los procesos de la operacion.

e Por la naturaleza del negocio, la mayoria de los
colaboradores tienden a rotar. El indicador de
rotacion fue de 5% a 10% mensual durante el
periodo 2021.

e Gran parte de la operacién se encuentra en proceso
de aprendizaje.

e Se identifico que el personal debe desarrollar las
competencias de actitud de servicio.

e Personal operativo disconforme por la estructura de
asignacion de variables por el logro de indicadores,
ya que la asignacion es exclusiva para el jefe de
estacion de servicio.

Fuente: Observacion y experiencia profesional.

Analizados los datos del reporte de indicadores de negocio del afio 2020
y la informacion levantada en el proceso de deteccion de necesidades de
capacitacion, permitio determinar la intervencidn a realizar en la experiencia

profesional.

3.2 Intervencion

Problema delimitado

El presente trabajo de suficiencia profesional se desarrolla en una
empresa de hidrocarburos y en un contexto de estado de emergencia ante la
pandemia del COVID-19, momento en que la organizacion presenta
deficiencias para lograr los resultados de servicio al cliente. En consecuencia,
el equipo de formacion disefia un programa de capacitacion que abarca las
posiciones funcionales que estan relacionadas en el proceso de servicio, es

decir, el representante y el anfitrion de servicio del area de operaciones
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comerciales. El objetivo de dicho programa consiste en fortalecer
conocimiento, habilidades y potencializar competencias para contribuir
favorablemente al resultado del atributo de servicio a través del modelo de
aprendizaje 70:20:10. De esta forma, dicho programa de capacitacion sera un
aliado al programa Pits, programa de evaluacién de indicadores del negocio,

existente dentro de la organizacion.

La modalidad de trabajo se realiz6 bajo patrones de virtualidad, lo que

permitio desarrollar un programa de capacitacion semipresencial.

Obijetivos de la intervencion

Objetivo general. Fortalecer el atributo de servicio en los
colaboradores operativos del negocio de combustibles a través de un programa

de capacitacion.

Obijetivos especificos.

e Lograr un resultado favorable en la evaluacion anual de cliente

oculto en comparacion al afio 2020.

e Garantizar el conocimiento del proceso de servicio, logrando un
80% de participantes aprobados en las evaluaciones del

programa de capacitacion.

Técnicas empleadas en el Programa de Capacitacion de Servicio al Cliente

Seleccion y sustento de las técnicas empleadas.

Entrevista Semiestructurada. Es una técnica de interaccion personal que
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tiene la flexibilidad de alterar la forma de la pregunta, el orden y numero de
estas. Usualmente, dispone de una guia que puede variar, pero sin alterar el

objetivo (Buendia, 1998; Hurtado citado por Granados, 2020).

La técnica en mencidén funciona principalmente en los estudios
descriptivos y en las fases de exploracion. ElI empleo de la entrevista
semiestructurada también permitio responder con rapidez ante la necesidad de
la gerencia comercial, debido a que el tiempo fue corto para el desarrollo del

programa de capacitacion solicitado.

Organizacionales. Para disefiar el Programa de Capacitacion de Servicio,

se consideraron las siguientes metodologias:

e Contextualizacion del indicador de servicio al cliente: La organizacion
cuenta con tres indicadores de negocio: imagen, servicio al cliente y
ventas; sin embargo, el presente trabajo se enfoca en servicio al cliente.
Para lograr un mejor entendimiento, como producto de la entrevista

semiestructurada al area de marketing, se elabord la siguiente tabla:

Tabla 6

Contextualizacién del indicador de servicio al cliente

. . . Cuestionario Cliente
Indicador Atributos Consigna Oculto Valor

Preparacion  previa -

Conocimiento y uniforme

cumplimiento de | o Presentacién personal

Servicio al . los p_rE)tocoIo_s de Orientaciébn  zona  de
Servicio atencion al cliente 30%

cliente y el desempefio de abastecimiento
Bienvenida y

la competencia de b
actitud de servicio |  abastecimiento

Pago
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e Agradecimiento y
despedida
o Actitud de servicio

Limpieza

Mantenimiento de
las instalaciones
dentro de las
estaciones de
servicio

Se valida el mantenimiento
de:
o Canopy (techo metalico)

e Totem de precios Yy
publicidad exterior
(Preciadores electrénicos)

o Isla

e Zona de aguay aire

e Jardines/instalaciones

20%

lluminacion

Operatividad de
luminarias

Se validan:

e Luces del cielo raso del
canopy (techo metalico)

e Luces del tdtem de precios
y publicidad exterior
(Preciadores electrénicos)

e Luces alrededor de la

estacién

10%

Seguridad

Cumplimiento de
las condiciones de
seguridad en el
proceso de
abastecimiento

e Cuidados antes de iniciar
el abastecimiento

e Uso correcto de mascarilla

e Uso de sefialéticas para
mantener distanciamiento
social (clientes GNV)

e Uso de EPPS (equipos de
proteccion personal)

e Vehiculo en  sentido
correctos de la circulacion

o Validar chip adherido en el
vehiculo (GNV)

o Abastecimiento de clientes

en moto fuera del vehiculo

Evitar que los clientes

fumen, generen chispas y

fuego abierto en el

estacionamiento

20%

Experiencia  en
los servicios
higiénicos

Se valida el estado de:

o Paredes, cerdmicas y piso
e Olor

e Espejo

e Tacho

e Inodoro y urinario

e Lavamanos

e Insumos del bafio

e |luminacién y sensor
e Sistema de ventilacién
e Puertas

20%
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Fuente: Observacion y experiencia profesional.

Como se observa en la tabla 6, los atributos tienen objetivos especificos

que conforman la experiencia del cliente dentro de la estacion de servicio. El

atributo de servicio se encuentra alineado directamente al desempefio del

colaborador, debido a que busca el cumplimiento del protocolo de atencion al

cliente y el desempefio de la competencia de actitud de servicio.

Tabla 7

Comportamientos evaluados por el cliente oculto

desempefio de la
competencia de actitud
de servicio

1.

Atributos Detalle Comportamientos evaluados
e Presentacion personal — uniforme
1. Uso del uniforme completo y limpio
2. Presentacién de mujeres: uso de mofio, malla de
color negro, ufias cortas y sin esmalte y aretes
pequefios
3. Presentacion de varones: cabello corto, barba
afeitada, ufias cortas y limpias
e Preparacion previa
1. Uso correcto de EPPS (lentes y guantes)
2. Uso correcto de mascarilla
3. Uso de atomizador spray con alcohol
Conocimiento y | e Orientacion a la zona de abastecimiento
cumplimiento de los 1. Orientar al cliente en la ubicacion de
. protoco_los de atencion abastecimiento a través de sefias con brazos y
Servicio |al cliente y el

manos

Bienvenida y abastecimiento

Realizar saludo: El representante y anfitrion de
servicio puso una mano en el corazén y otra en
sefial de saludo

Dirigirse al cliente por la ventana del conductor
manteniendo el 1.5 metros de distancia

Brindar el saludo mencionando frase propia de la
compafiia, mirando a los ojos al cliente

Validar producto abastecer y ofrecer tanque lleno
Mencionar surtidor en cero y abastecer

Preguntar tipo de comprobante
Entregar comprobante de pago

43




cliente

de la atencidn
e Agradecimiento y despedida

la compafiia, mirando a los ojos al cliente
o Actitud de servicio

disponible para atender
2. Durante la atencién mantener contacto visual
Mantener comunicacion amable y cordial

w

o limpieza de parabrisas)

como que “tenga un buen dia/tarde/noche”

3. Entregar bandeja para el cobro del dinero,
desinfectar antes y después de ser entrega al
4. Desinfectarse las manos con alcohol al término

1. Brindar despedida mencionando frase propia de

1. Estar ubicado en el patio de operaciones

4. Ofrecer productos adicionales (promociones en
pista, venta de lubricantes, recojo de desperdicio

5. En la despedida del cliente, mencionar mensajes

Esta estructura de evaluacion contemplada en comportamientos fue
desarrollada considerando el rol que cumple el colaborador operativo dentro
del proceso de servicio. Frente a ello, no solo es importante que el colaborador
presente el conocimiento, sino que realice las acciones con el conocimiento
obtenido. Por ende, el cliente oculto sirve como una forma de verificacion para
saber si el saber-hacer y el desempefio de la actitud de servicio cumple con el
proceso. Asimismo, al ser una evaluacidén en un contexto real y de manera

incdgnita, permite comprobar que se fortalecio el atributo de servicio.

o Plan de Comunicacion: Lacomunicacion interna acomparia el desarrollo
del programa de capacitacion. Por lo tanto, se disefidé un plan que contemple
todos los elementos de comunicacion, que acompafie todas las etapas del
Programa de Capacitacion de Servicio. En la tabla 8, se exponen los elementos

considerados en el plan de comunicacion impartido por Molina (2019).
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Tabla 8

Elementos del Plan de Comunicacion

Elemento

Detalle

Objetivos de comunicacion

Mantener informados, integrados y motivados a los
participantes del programa.

Estrategia

Se enviara comunicaciones para el lanzamiento, durante
el desarrollo de las sesiones y cierre del programa que
permita mantener a los publicos objetivos informados
del desarrollo del programa de capacitacion.

Publicos

Publico objetivo es el total de colaboradores de
operaciones comerciales y lideres del area comercial.

Mensajes

Se difundi6 el lanzamiento, inicio de cursos y fechas de
evaluacidn por zonas, el porcentaje de cumplimiento por
fases, el reporte de indicador de servicio, el cierre del
programa de capacitacion, y la herramienta virtual que
permitira fortalecer el conocimiento.

Canales

Se utilizé los grupos de WhatsApp y periédicos murales
de las estaciones de servicio en el caso del personal de
operaciones comerciales y el correo electronico para los
lideres del equipo comercial.

Portavoces

El equipo de capacitacion y desarrollo lidera la
comunicacion. Sin embargo, el involucramiento del
gerente general, el gerente de Gestion Humana y el rol
que asumio la posicion de jefe de estacién fueron clave.

Cronograma de acciones

Se detalla en la tabla 9.

Fuente: Observacion y experiencia profesional.

De acuerdo con Casas (2021), el plan de comunicacion interna busca

ayudar al clima y la cultura organizacional, la identidad corporativa y, sobre

todo, a mejorar la relacion entre el equipo de trabajo y sus funciones, lo que al

final del dia va a contribuir en el logro de las metas institucionales. Por tal

motivo, se ha disefiado un plan de comunicacion que acompafie en el desarrollo

de las fases y que logre mantener la motivacion e interés de los participantes.
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Tabla 9
Cronograma de actividades

Cronograma de actividades del Plan de comunicacion

Cronograma ce acuvidades el Plan e comuricacion

Fase de ejecucion

Comunicacion
de intriga vy
lanzamiento del
Programa de
Capacitacion

Anunciar Sesion
1 - (120)
Hagamos equipo
para mejorar la
experiencia de
nuestros clientes

Anunciar Sesion
2 - (120)
Hagamos equipo
para mejorar la
experiencia  de
nuestros clientes

Anunciar Sesion
3 - (120)
Hagamos equipo
para mejorar la
experiencia de
nuestros clientes

Anunciar - (20)
Creciendo  en
equipo

Anunciar - (70)
Demostrando
experiencias
memorables

Lanzamiento y
recordatorio del
repositorio
Reporte de
Indicadores  —
cliente oculto

Fase de evaluacion de resultados
Cierre del

Programa de
Capacitacion

Reporte de
cumplimiento

Fuente: Observacién y experiencia profesional.

46



Modelo de aprendizaje 70:20:10

El presente trabajo se ha desarrollado utilizando el modelo de aprendizaje

70:20:10, en la que se plantearon las siguientes actividades:

Tabla 10

Descripcion general del modelo 70:20:10

Elementos Descripcion

Aprendizaje formal (10) Son capacitaciones virtuales que se realizan en tres
sesiones con el objetivo lograr afianzar conceptos de
servicio al cliente, protocolos de atencion al cliente e
identidad con la marca.

Aprendizaje social (20) Son reuniones presenciales de acompafiamiento que
permiten desarrollar iniciativas e identificar procesos
de mejora que ayuden a fortalecer el atributo de
servicio en los colaboradores operativos.

Aprendizaje experiencial (70) Es la ejecucidn de las iniciativas planteadas en las que
el colaborador habra afianzado el proceso de servicio.

Fuente: Observacién y experiencia profesional.

Ejecucion: descripcion del plan de intervencion

Descripcion de la capacitacion. El programa de capacitacion se
desarrollé en un periodo de diez meses y en fechas determinadas, mas no
continuas. Este tuvo como objetivo afianzar el conocimiento de los protocolos
de atencidn al cliente y a su vez busco potencializar competencias de actitud
de servicio en los colaboradores del area de operaciones comerciales de la linea

de negocio de combustibles aplicando el modelo 70:20:10.

Fases de la capacitacion. Esta capacitacion estaba conformada por
cuatro fases, las cuales contaron con diferentes periodos de tiempos en cada

una de ellas (véase el Anexo 1):

a7



La fase de diagndstico de Determinacion de Necesidades de

Capacitacion (DNC) se realiz6 en 4 horas.

La fase de disefio del plan de accion transcurrio durante 10 dias.

La fase de ejecucion, es decir, las intervenciones se
desarrollaron en meses especificos del afio 2021 y dentro del

tiempo que duré el programa Pits.

La fase de evaluacion de resultados se realizd en 1 semana.

Fase de diagnostico de Determinacion de Necesidades de Capacitacion

(DNC).

Obijetivos: Detectar las necesidades de capacitacion del equipo
de operaciones comerciales en relacién con el atributo de
servicio. Identificar el impacto del estado de emergencia en las
necesidades de capacitacion.

Duracién: 4 horas

Resumen: Para poder detectar las necesidades de capacitacion
se llevo a cabo dos entrevistas semiestructuradas. La primera
con el jefe y los supervisores comerciales, y la ultima con la
supervisora de marketing. Dichas entrevistas fueron lideradas
por la Supervisora de Gestibn Humana y administrativa. Se
buscé levantar informacion relacionada al estilo de trabajo de
los colaboradores, reunir informacion de la situacion idonea del

desempefio laboral, ademas de identificar las problematicas que
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se han generado durante esta coyuntura.

e Conclusion: La fase de diagnostico inicial o DNC arrojo

diversas conclusiones.

O

La supervisora de marketing considerd que el equipo de
operaciones comerciales tiene que reforzar los
protocolos de atencion al cliente y potencializar las
competencias de actitud de servicio, lo que se logra
evidenciar en el reporte de indicadores del programa

Pits.

Se identificd que el equipo comercial cuenta con
colaboradores antiguos que manejan correctamente 1os
procesos. Sin embargo, dada la estructura del negocio,
existe una gran poblacion nueva que se encuentra en

etapa de aprendizaje.

Adicionalmente, se presentan ausencias y desercion
debido a la coyuntura. Varios de los colaboradores
perdieron a sus familiares debido al COVID-19y, como
consecuencia, aumento el miedo y la incertidumbre de
poder contagiarse ellos y a sus familiares por el hecho

de asistir al centro de trabajo.

Finalmente, tanto el jefe como los supervisores
manifestaron que existe desconocimiento de las

herramientas, los nuevos procesos y la forma de
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manejar situaciones dificiles frente al cliente en estado
de emergencia por parte de la operacion, ellos lo
atribuyen a la falta de comunicacion entre el area
operativa y administrativa, lo cual se agudizo6 debido a
que toda el area con cargos administrativos inicio
trabajo remoto. EI criterio de asignacion del trabajo

remoto se realizo por la funcionalidad de los cargos.

Fase de disefio del plan de accion.

Obijetivo: Disefiar los objetivos de la capacitacion, definir las
herramientas virtuales y estrategias a usar en todas las etapas del

modelo 70:20:10

Duracién: 10 dias

Resumen: Al concluir con la fase de diagnostico y contemplando
el modelo 70:20:10, se decidi6 trabajar el aprendizaje formal
(10) a través de tres sesiones virtuales. En ellas, se les ensefié a
los participantes los conocimientos de las lineas de negocio,
procesos y procedimientos de servicio (protocolos de atencion al
cliente), y se buscd potencializar competencias de actitud de
servicio. Asimismo, se resolvio trabajar el aprendizaje social
(20) mediante reuniones presenciales de acompariamiento; de
esta forma, el equipo recibiria retroalimentacion y desarrollaria
iniciativas que ayuden a afianzar la actitud de servicio.

Finalmente, se determin0 trabajar el aprendizaje experiencial
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(70) a través de la ejecucion de las iniciativas planteadas y

mediante las experiencias laborales concretas.

Objetivo de desempefio: Al término del programa de
capacitacion, el participante sera capaz de ejecutar el proceso de
servicio, ademas, de reconocer su rol en la experiencia

memorable que se desea transmitir como organizacion.

Objetivos de aprendizaje:

o Aprendizaje formal (10): Al finalizar las sesiones
“Hagamos equipos para mejorar la experiencia de
nuestros clientes”, el colaborador serd capaz de
reconocer las lineas de negocios, recordar los procesos
y procedimientos de servicio (protocolos de atencién
al cliente), y potencializar competencias de actitud de
servicio que podran poner en practica en su vida
profesional.

o Aprendizaje social (20): Al finalizar las reuniones de
acompafiamiento en equipo, los participantes seran
capaces de desarrollar iniciativas e identificar
procesos de mejora que ayuden a afianzar el proceso
de servicio contemplado en el atributo de servicio. La
pandemia reta a los equipos a asumir otros roles por la
emergencia sanitaria. Por lo tanto, la gerencia

comercial asumié el rol de lider en reuniones de
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acompariamiento.
o Aprendizaje experiencial (70): Al finalizar la
ejecucion de las iniciativas, el colaborador habra

afianzado el proceso de servicio.

Estrategias:

o Uso del modelo 70:20:10 a través de herramientas
virtuales

o Ejercicios grupales basados en aprendizaje
experiencial

o Seguimiento y acompafiamiento de los equipos a
través de herramientas virtuales y presenciales

o Desarrollo de herramientas virtuales como el canal de
YouTube y repositorio de SharePoint que incentivan

la creatividad y el trabajo en equipo

Recursos tecnoldgicos:
o Herramienta virtual canal de YouTube
o Herramienta virtual Microsoft Forms
o Herramienta virtual SharePoint (repositorio de
informacién)
o Grupo de WhatsApp
Recursos humanos:
o Participantes: conformado por el total de
colaboradores entre representantes y anfitriones de

servicio del area de operaciones comerciales divididos
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en 32 estaciones de servicio distribuidos en Lima
Metropolitana y Provincia. EI HeadCount mensual
aprobado para el afio 2021 fue de 300 colaboradores.
Esta misma cantidad de colaboradores se debe
contemplar en la planilla durante todos los meses del
afio en mencion. La edad promedio de los
participantes es de 33 afios, los cuales cuentan con el
grado académico de secundaria completa, que es el
requisito minimo para el puesto. La distribucion
geografica y el sexo de los participantes no fueron
considerados relevantes.

o Facilitadores: se encuentra constituido por la
supervisora de marketing, el jefe de estacion de
servicio y un profesional externo a la organizacion.

e Materiales:

o Laptopsy celulares

o Material audiovisual

o Registro de compromisos

o Protocolos de atencion al cliente

o Reporte de indicadores de servicio

Fase de ejecucion de la capacitacion.
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Tabla 11

Aprendizaje formal (10)

Duracion Actividad Descripcion de la Objetivo Responsable Materiales
actividad
1 hora Hagamos  Sesion virtual 1: Generar Supervisor de Material
equipo para conocimiento marketing audiovisual
mejorar la  Presentacion de los temas  corporativo e
experiencia ) identidad con Canal de
de nuestros 1. Nuestros negocios la marca YouTube
clientes 2. Presencia de la marca .
Evaluacion en
3. Estrategia de la Microsoft
empresa Forms
4. Misiény vision Grupos de
WhatsApp
5. Valoresy
competencias
generales
6. Presentacién del
programa Pits
1 hora Sesién virtual 2: Al término de  Supervisor de Protocolo de
la sesion, los marketing atencion
Presentacion de los participantes
protocolos y podran generar Material
procedimientos de un servicio audiovisual
servicio al cliente consciente a
través de la Canal de
1. Preparacion previa ejecucion de YouTube
los protocolos
2. Protocolo de de atenciodn al Evaluacién en
atencion seguray cliente. Microsoft
amable Forms
Grupos de
WhatsApp
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Duracioén

Actividad

Descripcion de la Objetivo Responsable Materiales
actividad
1 hora Sesion virtual 3: Lograr afianzar Consultora Material
la competencia externa audiovisual
Taller Mini- Escuelade  de actitud de
Servicio servicio, Canal de
. conceptos y YouTube
1. Aprende a “leer a estrategias de
los clientes servicio al Evaluacion en
2. Los 7 pecados en la cliente Mli%rrﬁgﬂ
experiencia del
cliente
Grupos de
WhatsApp
Fuente: Observacion y experiencia profesional.
Tabla 12
Aprendizaje social (20)
Duracion Actividad Descripcion de la Objetivo Responsable Materiales
actividad
1lhoraenlos “Creciendo en Reuniones Los Jefe de Reporte de
meses que se equipo” presenciales de participantes estacion de compromisos
efectle la acompariamiento seran capaces servicio
evaluacion donde se generan de desarrollar Reporte
de servicio espacios de iniciativas e mensual del
retroalimentacion a identificar indicador de
partir de los procesos de servicio
resultados del mejora que
indicador de servicio ayuden a SharePoint
mensual. Mediante afianzar el
lluvia de ideas se atributo de
identifican iniciativas servicio.

y aspectos de mejora
del proceso de
servicio en cada una
de las Eds.
Finalmente, el
equipo escribira sus
compromisos ante
los resultados del
indicador mensual de
servicio.
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Fuente: Observacion y experiencia profesional.

Tabla 13

Aprendizaje Experiencial (70)

Duracion Actividad Descripcion de la Objetivo Responsable Materiales
actividad
17 horas “Demostrando Durante el mes de Al finalizar la Jefe de Material
experiencias noviembre cada ejecucion de Estacién de audiovisual
memorables” equipo debera las iniciativas, Servicio y el
elaborar un video el colaborador area de Teams
ejemplificando la habra capacitacion SharePoint
iniciativa afianzado el
seleccionada en el proceso de
aprendizaje social servicio a
(20). La actividad se  través de las
presentara por algin iniciativas
representante de la planteadas

estacion de servicio.
La actividad se
desarroll6 dentro de
las estaciones de
servicio.

Fuente: Observacion y experiencia profesional.

Fase de evaluacion de resultados. A continuacion, se presentan los

objetivos, duracion, entre otros:

e Objetivo: Se busca demostrar que el aprendizaje basado en el
modelo 70:20:10 permite afianzar el conocimiento de los procesos
que intervienen en el servicio. A su vez, permite potencializar
competencias de actitud de servicio en los colaboradores del area
de operaciones comerciales de la linea de negocio de combustibles,

sobre todo, en tiempos de estado de emergencia.
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e Duracién: 10 horas

e Resumen: En esta fase, para poder conocer los resultados de la
capacitacion, se realizo la recoleccion de datos de los resultados de
las sesiones planteadas en el programa, y se solicitd el reporte de
indicador del atributo de servicio y el resultado de la encuesta de
satisfaccion. Todo ello se llevo a cabo con el objetivo de conocer la
satisfaccion y percepcion del programa en cumplimiento con los
procesos de la organizacion donde se realizé el estudio. Los

instrumentos utilizados son propiedad de la institucion.

Indicadores de logro

Para la evaluacion de la calidad e impacto del programa formativo, el
presente estudio se ha basado en el modelo de Kirkpatrick como modelo de
evaluacion. Por ende, se considera como logro que la organizacion alcance los

siguientes indicadores:

e Lograr un 80% de cumplimiento en las actividades del Programa de
capacitacion

e Obtener un nivel de satisfaccién mayor al 60% de los participantes

e Desarrollar un repositorio de informacion para el programa de

capacitacion de servicio

Los valores de cumplimiento siguieron las politicas implementadas por

la organizacion.

Consideraciones éticas
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Cada participante del programa firmé un consentimiento informado
como aceptacion de su participacion y del manejo de su informacion personal

en beneficio del desarrollo del programa.

La intervencidn esta orientada a contemplar consideraciones éticas en
el desarrollo de todas sus actividades sin afectar al participante, ya que busca
desarrollar conocimientos y competencias que son necesarias para el

desempefio del cargo.

La informacién y fuentes utilizadas sobre reglamentos, politicas y
procedimientos pertenecientes a la organizacion no se divulgaran, debido a que

no seria éticamente correcto exponer la informacion privada de la compafiia.

Monitoreo y evaluacién de la intervencién

El monitoreo de las evaluaciones y participacion de los empleados al
programa de capacitacion se desarrollé por medio de grupos de WhatsApp

distribuidos por zona geogréfica.

En las fechas programadas de capacitacion, el equipo de capacitacion y
desarrollo compartia en los grupos de WhatsApp el enlace del video de
capacitacion, material audiovisual que se encontraba cargado en el canal de
YouTube, y el enlace de la evaluacién, material elaborado en Microsoft Forms

de cada sesion de la etapa de aprendizaje formal (10).

El proceso de seguimiento se realizO semanalmente segin la
distribucion de zonas, especificamente, en los meses asignados de

capacitacion, como se muestra en la Tabla 14.
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Desde la herramienta virtual Microsoft Forms, se generaban los
reportes de cumplimiento de las evaluaciones. Cabe mencionar que cada
participante contaba con dos oportunidades para presentar dicha evaluacion
virtual. La estrategia en mencién aplica para la etapa de aprendizaje formal

(10).

Las etapas de aprendizaje social (20) y experiencial (70) se monitoreaba
bajo entregables que cada jefe de estacion enviaba por correo al equipo de

capacitacion y desarrollo.

Tabla 14

Seguimiento semanal por distribucion de zonas

N° semana Zona Estaciones
1 Norte Naranjal, Ecomovil, Santa cruz, Barranca
Oeste Faucett, Bolivar, La Marina, Ovalo, Guardia Chalaca
2 Centro Avrica, Petit Thouars, Rimac, 28 de Julio, Salomon,

Ménaco, Arenales, México

3 Sur Santa Catalina, La Encantada, Chorrillos, Carburantes,
Pachacamac, Neogas

4 Este Javier Prado, Angamos, Malecdn Checa, Nicolas Ayllon,
Zérate, México, San Luis, Gohan

Fuente: Adaptado del programa de capacitacion “Servicio al cliente” por

Empresa de combustible, 2021.
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Capitulo 1V. Resultados

4.1 Resultados

En el desarrollo de este capitulo, se presentan los resultados obtenidos
del Programa de Capacitacion de Servicio y el resultado de la evaluacion anual
de cliente oculto del afio 2021. Dado que el programa de capacitacion tiene
como pilar el servicio, los resultados alineados directamente con el indicador
seran reportes de la gerencia de mercadeo de la organizacion, a través del
programa Pits, responsable de realizar la medicion de los resultados de los
indicadores. Para ilustrar los resultados se muestran graficos comparativos y

cuadros descriptivos que facilitan la comprension de ellos.

En respuesta del primer objetivo especifico, se realizaron esfuerzos para
lograr un impacto positivo en el resultado de la evaluacion anual de cliente
oculto. En consecuencia, se presentaron los siguientes resultados al término del

ano 2021:
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Figura 5

Resultados del atributo de servicio en el afio 2021

Indicador de cumplimiento - Atributo de Servicio 2021

4
3.7 3.7 338 3.7 3.7 I

marzo abril junio agosto octubre diciembre

w

N

[N

o

Fuente: Informacion aclaratoria. Adaptado de la informacion brindada por el

soporte del &rea de marketing (2022).

En esta figura, se observan los resultados de la evaluacion de cliente
oculto en relacion con el atributo de servicio en el afio 2021. Los resultados
obtenidos, en los meses de marzo y abril, fueron de 3.7 puntos; en junio, 3.8
puntos; en agosto y octubre, 3.7 puntos; y, finalmente, en diciembre, se

alcanzd un puntaje de 4.0.

Por lo tanto, se evidencia un incremento en el cumplimiento del
indicador del atributo de servicio, pues se logré un puntuaje de 3.8 al término
de programa. En ese sentido, quedé demostrado un impacto positivo en
relacién con el indicador del afio 2020. Cabe mencionar que el desarrollo del

presente trabajo de suficiencia profesional se enfoca en contribuir al logro del
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indicador del atributo de servicio mediante la implementacion de un programa

de capacitacion.

Tabla 15

Indicador anual del atributo de servicio 2020 y 2021

2020 2021

3.6 3.8

Fuente: Informacion aclaratoria. Adaptado de la informacion brindada por el

soporte del area de marketing (2022).

Con respecto al segundo objetivo especifico, se detalla el porcentaje de

cumplimiento de participantes aprobados en el programa de capacitacion.

Figura 6
Indicador de participantes aprobados en las sesiones del programa de

capacitacion

Participantes aprobados del programa de capacitacion
100% — 90% a0 88% 90% 8506 - 87% 90% 93%
80%
60%
40%
20%

0%
Sesion 1 Sesion 2 Sesion 3 Sesion 1 Sesion 2 Sesion 3 Sesion 4 Sesion 5 Sesion 1

(10) Hagamos equipo para mejorar la (20) Creciendo en equipo (70)
experiencia de nuestros clientes Demostrando
experiencias
memorables
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Fuente: Informacion aclaratoria. Adaptado de la informacion brindada por el

soporte del area de Recursos Humanos.

En la primera etapa (10), designada como “Hagamos equipo para
mejorar la experiencia de nuestros clientes”, se realizaron tres sesiones. La
primera sesion tuvo un 90% de participantes aprobados; la segunda, el 83%; y
la tercera, el 88%. Por otro lado, en la segunda etapa (20), denominada
“Creciendo en equipo”, se llevaron a cabo cinco sesiones. La primera sesion
tuvo el 90% de aprobados; la segunda, el 85%; la tercera, el 83%; la cuarta, el
87%; y la quinta, el 90%. Por dltimo, la etapa (70), nombrada como
“Demostrando experiencias memorables”, tuvo una Unica sesion y el
porcentaje de participantes aprobados fue del 93%. De esta forma, se obtuvo

como resultado un promedio de 87% de participante aprobados en el programa.

Figura7

Cumplimiento de las actividades del Programa de Capacitacion

Cumplimiento de actividades del Programa de
Capacitacion

N

[

0 ]

Aprendizaje (10) Aprendizaje (20) Aprendizaje (70)

Actividad programada W Actividad realizada
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Fuente: Informacion aclaratoria. Adaptado de la informacion brindada por el

soporte del area de Recursos Humanos.

Al concluir el programa se evidencid que, en el Aprendizaje (10), se
desarrollaron tres sesiones; en el Aprendizaje (20), se realizaron cinco sesiones;
y, finalmente, en el Aprendizaje (70), se concluyd con una sesion, lo que
demuestra que se cumplié al 100% con las actividades proyectadas para el

programa de capacitacion de servicio.

El segundo indicador de logro responde a la satisfaccion de los

participantes, como se muestra en la Figura 8.

Figura 8

Satisfaccion con el programa

¢ Qué tan satisfecho te sientes con el programa?

Muy insatisfecho;
3%

Muy satisfecho; Insatisfecho; 6%

20%

Ni satisfecho ni
insatisfecho; 26%

Satisfecho; 45%

Fuente: Informacion aclaratoria. Adaptado de la informacion brindada por el

soporte del area de marketing.
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En la Figura 8, se aprecia que el 20% de los empleados participantes se
sienten muy satisfechos con el programa; sin embargo, el mayor impacto se
evidencia en el 45% de participantes satisfechos. Por otro lado, el 26% de
empleados afirma que no se sienten ni satisfechos ni insatisfechos. Finalmente,
el 3% y 6% de participantes se sienten insatisfechos y muy insatisfechos,
respectivamente, lo que alcanza un 65% de participantes entre muy satisfechos

y satisfechos con el programa.

En respuesta del tercer indicador de logro, el repositorio de informacién
virtual se desarrolld sobre iniciativas, capacitaciones, material audiovisual y
formatos de protocolos de atencion al cliente en torno al proceso de servicio de
la organizacién con el objetivo de preservar el conocimiento y, en
consecuencia, contribuir al fortalecimiento del proceso de servicio. La
herramienta utilizada es Sharepoint, herramienta colaborativa de Microsoft que
la organizacién tiene a su disposicion. Para la implementacién de la
herramienta se conto con la intervencidn de tres areas. La primera fue el equipo
de sistemas, ya que brindd espacio de capacitacion sobre el uso de dicha
herramienta al area responsable. ElI segundo fue el equipo de marketing
participé en el disefio con el fin de garantizar que la imagen corporativa se
mantenga en todos los documentos y materiales audiovisuales. Finalmente, el
equipo de capacitacion y desarrollo asumio6 la responsabilidad de supervisar el
contenido, administrar el acceso de los usuarios y mantener actualizada los
productos audiovisuales y documentos que se desarroll6 en cada una de las

etapas del programa de capacitacion.
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En consecuencia, el repositorio estd conformado por cinco productos
audiovisuales de talleres y dos formatos de protocolos de atencién al cliente,
materiales que se produjeron para el desarrollo de la etapa de aprendizaje
formal (10). Ademas, contiene un formato de reporte de compromiso e
iniciativas, producto de la etapa de aprendizaje social (20). Por ultimo, cuenta
con 28 productos audiovisuales con iniciativas propuestas por los participantes,

resultado de la etapa de aprendizaje experiencial (70).

Tabla 16

Contenido del Repositorio de Informacion

Etapa de aprendizaje Contenido
Aprendizaje formal (10) 5 productos audiovisuales de talleres
2 formatos de protocolos de atencién al cliente
Aprendizaje social (20) 1 formato de reporte de compromiso e iniciativas
Aprendizaje experiencial (70) 28 productos audiovisuales

Fuente: Observacién y experiencia profesional.

Andlisis de Resultados

La implementacion del programa de capacitacion basado en la
estrategia del modelo 70:20:10 permitio afianzar el protocolo de atencién al
cliente y potencializar la competencia de actitud de servicio. Esto evidencio el
éxito de dicho programa, cuyos objetivos, como ya se menciond, estan
directamente relacionados con el atributo de servicio, el cual es parte del
indicador de servicio al cliente. Su importancia recae en la contribucién al logro
del objetivo planteado para el afio 2021, debido a que forma parte de los
indicadores del negocio. De esta manera, como resultado principal se logro
alcanzar un impacto positivo en el resultado de servicio y se logré un valor de

3.8 sobre 5.0 para el afio 2021, lo que demuestra que el proceso de formacion
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es estratégico para el logro de objetivos. Ruiz y Vega (2017) indican que, si un
programa de capacitacion se desarrolla sobre la base de las necesidades, como
en este caso, la organizacion garantiza un beneficio integral entre las areas
participantes. En cuanto a la organizacion se refiere, el area comercial,
marketing y recursos humanos, y los indicadores del negocio fueron las partes

beneficiadas.

Por otro lado, los resultados obtenidos desde la evaluacion de cliente
oculto y de los participantes aprobados en el programa de capacitacion,
evidenciaron que el cumplimiento de los indicadores se mantuvo y fue, en
general, constante. Cabe mencionar que es en la etapa (70), “Demostrando
experiencias memorables”, donde se obtuvo mayor participacion de todo el
programa. Esta etapa, de acuerdo con Pareja e Illingworth, se enfoca en llevar
a la practica lo aprendido en entornos reales a traves del desenvolvimiento de
procesos en el puesto de trabajo (citado por Guevara et al. 2020). En este caso,
fueron las estaciones de servicio donde se puso en practica el conocimiento

aprendido.

En ese sentido, se concluyd que el alto porcentaje de participantes
aprobados y los resultados favorables en la evaluacion de cliente oculto son
algunos de los factores determinantes que contribuyen a conseguir los
resultados alcanzados y, de esta manera, cumplir con el objetivo general. Esto
reafirma lo que Mondy y Noe (2005) indican, a saber, que el aprendizaje activo
se basa en el supuesto que los colaboradores aprenden mejor al actuar.
Asimismo, las situaciones de aprendizaje activo brindan la posibilidad no s6lo

de aplicar y practicar lo aprendido, sino también de observar los resultados de
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la préactica, es decir, determinar si realmente el colaborador comprendié lo que

realizd y logré el entendimiento para aplicaciones subsecuentes.

Asimismo, el porcentaje minimo establecido para el indicador de
satisfaccion por la organizacion contribuyé al desarrollo del programa. Esto
demuestra que las politicas e indicadores desarrollados por la organizacion se

encuentran alineadas con la poblacién objetivo.

Finalmente, el programa resolvio la probleméatica de que el
conocimiento organizacional, en su gran mayoria, era tacito y que no existia un
proceso formal de conversion del conocimiento a explicito, lo que dificulta el
proceso de formacién dentro de la organizacion. Por lo tanto, el programa de
capacitacion contribuyd a la conversién del conocimiento dentro de la
organizacion, pues logr6 transformar el conocimiento tacito a explicito
mediante el desarrollo de un repositorio de informacidn virtual al término del
programa. Cabe mencionar que, como en el modelo de conversion de Nonaka
y Takeuchi (1995), el proceso de conversidn del conocimiento tacito a explicito
es espiral. Por lo tanto, para continuar contribuyendo a la gestion del
conocimiento dentro de la organizacion, este debe ser un proceso dindmico,
donde el nuevo conocimiento se contextualice y se aterrice en diferentes
plataformas y formatos. Covey sugiere que, las organizaciones se deben
esforzar en crear una cultura donde cada alumno se convierta en maestro y cada
maestro se convierta en alumno (citado por Mondy y Noe, 2005). Entonces, la
empresa no solo otorga conocimiento individual, sino que ademé&s crea
conocimiento institucional, de forma que, cuando un colaborador abandona la

organizacion, otro poseera el mismo conocimiento.
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A su vez, como indica Ruiz y Vega (2017), toda esta informacion y
datos sirven al psicologo para constatar de manera critica la efectividad de sus
intervenciones, siempre basado en el éxito organizacional de la entidad en la

que se desempefia.

4.2 Reflexion de la experiencia

Limitaciones encontradas en el proceso de intervencion

Dado a los hallazgos encontrados se identifico que la rotacién oscila,
mensualmente, entre el 5% al 10% durante el periodo 2021. En la practica, este
porcentaje representa la rotacion de un colaborador por mes en cada estacion y
en contextos adversos, aproximadamente. En consecuencia, se planteé que la
estrategia contemple la existencia de nuevos colaboradores con diferentes
niveles de conocimiento y en constante aprendizaje frente al proceso de

servicio de la organizacion.

Por ello, el repositorio de informacién virtual fue clave a la hora de
disefiar y ejecutar la estrategia. Dada su modalidad virtual, la etapa 10, que
representa la capacitacion formal, generé la facilidad al nuevo colaborador a la
hora de ponerse al corriente con los demaés participantes del programa, debido
a que se podian capacitar en cualquier momento del afio frente a lo estructurado

en el programa.

Por otro lado, la falta de infraestructura tecnoldgica en las estaciones de
servicio dificultdé que los participantes ingresen facilmente a las sesiones y a
las evaluaciones contempladas en el programa de capacitacion. Sin embargo,

el uso de los celulares corporativos asignados en las estaciones de servicio fue
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una herramienta que ayudd a mitigar esta dificultad. Asimismo, contrastando
con los resultados de participacion, se pudo evidenciar la motivacion de los

integrantes por ser parte del programa.

Pese a ello, la falta de un sistema que permita gestionar el programa de
capacitacion impacté en la sobrecarga del equipo de capacitacion y desarrollo,
y en el seguimiento y control del programa de capacitacion, debido a que todo
el proceso era manual. Ademas, en las sesiones, no se contd con el 100% de
participacion debido a la dindmica de la operacién. Se presentaron diversas
ausencias como descansos medicos, licencias de maternidad, paternidad, etc.
Sin embargo, es poco significativo el incumplimiento en contraste con el

resultado del indicador de logro.

Impacto en la institucién con los resultados hallados

Contar con un equipo interdisciplinario de las areas involucradas, como
marketing, operaciones comerciales y gestion humana, permitié demostrar que
el trabajo colaborativo posibilita alcanzar con mayor efectividad los

indicadores del negocio.

Se establecieron herramientas virtuales que permitieron con facilidad el
acceso de los colaboradores. Dichas herramientas no generan gastos, pues estan

a su disposicion.

Se desarrollo un repositorio de informacion para futuras versiones del
programa de capacitacion, nuevos programas o iniciativas de formacion, el cual

debera ser actualizado permanentemente.
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Se demostro que el area de formacion desde la gestion del conocimiento

contribuye al alcance de resultados.

En consecuencia, el programa Pits trabaja en sinergia con el programa
de capacitacion, debido a que el objetivo de estos permite que se complementen

para el logro del indicador de servicio.

A partir de la ejecucion del programa de capacitaciéon, el programa Pits
tuvo la posibilidad de acceder a resultados reales en cuanto a la medicién anual
del negocio, ya que, anteriormente, se evaluaba a los colaboradores sin

brindarle la capacitacion correspondiente.

Gracias al impacto del programa, el comité de gerencia aprobo la

implementacion de un sistema de gestion de conocimiento.

Aporte en el area psicoldgica y en el contexto

La importancia del presente trabajo radica en que se abre una linea de
investigacion cuya informacion puede contribuir al analisis de la

implementacién de un programa de capacitacion dentro de una organizacion.

Asimismo, la pandemia ha dejado lecciones de aprendizaje, en el
sentido que ha permitido que las organizaciones reconozcan la importancia de
generar un acercamiento psicoldgico en torno a la salud mental hacia sus
colaboradores, sobre todo, en situaciones de crisis. Esto posibilité el desarrollo

de una mirada holistica en las organizaciones.

Asimismo, al existir buenas practicas en la gestion del conocimiento, se

promueve un entorno de aprendizaje sobre servicio, que sera percibido por el
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cliente final a través del desempefio de los colaboradores. Con el objetivo final

de ser una empresa reconocida por generar experiencias memorables.

Desarrollar el presente trabajo en relacion con el area organizacional
contribuye a evidenciar el impacto de un programa de capacitacion, pues

evidencia el rol del psiclogo como parte de la estrategia del negocio.

Demandas profesionales requeridas

Dado el contexto de estado de emergencia, las organizaciones han
experimentado situaciones donde gran parte del éxito de los procesos
responden a la figura de la persona como eje principal. Por lo tanto, las
demandas profesionales requeridas actualmente se orientan a desarrollar
competencias de liderazgo, comunicacion efectiva, resiliencia, empatia y
eficiencia. Asimismo, se enfocan en adquirir un constante conocimiento sobre
gestion del cambio. A la par se busca estar alineada a la evolucion de la
tecnologia que permita tener una vision holistica para brindar respuestas a las
demandas que se presenten y generar valor en la organizacion. También, se
toma en cuenta la adquisicion de conocimientos técnicos que estén alienados a
planes de capacitacion, metodologia de aprendizaje y gestion del
conocimiento. De esta manera, podran desarrollar el plan de manera efectiva
con sustento tedrico usando indicadores que respondan a los objetivos
planteados y permitird una gestion adecuada del programa. Es importante
mencionar que otros profesionales que manejen los temas mencionados

también pueden ser competentes para gestionar este tipo de programas.

En consecuencia, para la ejecucion del programa, no se realiz6 una

72



capacitacion especifica o especializada para el personal involucrado como
facilitadores. Estos, por el rol que ocupan en la organizacion, conforman un
equipo multidisciplinario con perfiles y conocimientos diferentes, lo que
permitié generar valor al programa y contribuir al logro de los objetivos
planteados. El grupo estuvo conformado por el equipo de capacitacion,

operaciones comerciales y el area de marketing.

Autoevaluacidn y autocritica personal e institucional

Este trabajo ha sido muy reflexivo, y de crecimiento profesional y
personal. Significd una experiencia enriquecedora para mi aprendizaje, ya que
al implementar un programa de capacitacion de tal magnitud y ante un contexto
de estado de emergencia, donde se presentaron escenarios dificiles y muy
cambiantes de afrontar, he podido Ilevar a cabo de manera 6ptima y efectiva el
proceso general, lo que, finalmente, permitié cumplir con el objetivo de
fortalecer un atributo del indicador de servicio y para el ejercicio de mi

profesion.

Uno de los aprendizajes mas relevantes fue la importancia de
contextualizar la variable, debido a que esto permite identificar el correcto
abordaje a la necesidad de capacitacion. Asimismo, es necesario reconocer la
importancia del involucramiento de la gerencia general en el desarrollo del
programa demostrando el valor de los colaboradores dentro del proceso de
servicio y haciéndolos parte de la solucién, ya que su participacion influyé en

el éxito del programa.

Por otro lado, el uso de otros modelos de aprendizaje permitié romper
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el paradigma de que solo se aprende en una capacitacion tradicional. EI modelo
70:20:10 demostro que se puede aprender en diversos escenarios como en el

mismo puesto de trabajo.

Los cambios constantes a nivel economico, social, tecnoldgico y
cultural exigen estar en constante formacién, por lo que considero importante
continuar con mi desarrollo profesional relacionado con temas de formacion y
nuevos modelos de aprendizaje, entre otros, que me permitan tener una vision

holistica del area de recursos humanos.

La organizacion presenta falencias en diversos procesos. Sin embargo,
ha mostrado durante el desarrollo del programa, real esfuerzo y apertura para
adaptarse a cambios, ademas de orientar y enfocar sus acciones en el bienestar

de sus colaboradores a todo nivel.
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Recomendaciones

e Lagestion del conocimiento es dinamica; por ello, se recomienda actualizar
el repositorio de informacion virtual a fin de preservar el conocimiento

institucional.

e En el proceso de disefio del programa, se consideré como estrategia el
requisito de aprobar las evaluaciones de la etapa formal (10) para ser parte
del programa Pits. Esto se establecio frente al nivel de rotacion que presenta
la organizacion. Sin embargo, en el desarrollo del programa, se evidencio
la sobrecarga de trabajo para el equipo de capacitacion y desarrollo en la
supervision, debido a se tuvo que retomar el seguimiento durante todos los
meses del programa por los nuevos ingresos y mas aun cuando todo el
proceso es manual. Por lo tanto, se recomienda implementar un programa
de induccion al personal operativo con el objetivo garantizar que se

encuentre preparado para asumir su rol dentro de la organizacion.

e FE| proceso de formacion es dindmico, por lo que siempre existen
oportunidades de seguir mejorando. En esta primera version, se han
contemplado formatos e instrumentos existentes de la organizacion en el
proceso de diagnostico y evaluacion. En consecuencia, se recomienda
utilizar otras herramientas de medicion, que faciliten la comparacion de los
resultados hallados. Esto permitira profundizar en algunos aspectos que no

estén claros o que ameriten mayor indagacion.

o En el desarrollo del presente trabajo se identificaron algunos puntos de

mejora como la comunicacion entre el back office y la operacion, el
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porcentaje de rotacion, entre otros, los cuales podrian generar impacto en
el proceso de servicio y que no fueron abordados por el programa. Por lo
que, se recomendaria plantear estrategias para el desarrollo de nuevos
programas desde otros enfoques que contribuyan al logro de los objetivos

general de la organizacion.

Se recomienda continuar y ademas optimizar, de acuerdo a las nuevas
necesidades que se vayan presentando, la estructura de reconocimiento de
logros de indicadores y el incentivo econdmico dirigidos al personal
operativo con el objetivo de reforzar el cumplimiento del atributo de

servicio.

Buscando garantizar la satisfaccion del cliente final y considerando que
este procedimiento es dinamico, se recomienda extender el proceso de
formacion a otros participantes del area de operaciones comerciales que
estén involucrados en el proceso de servicio. La finalidad de esta
ampliacion es continuar fortaleciendo el conocimiento y potencializar las

competencias propias desde su rol.

Finalmente, se recomienda seguir analizando los indicadores del negocio a
fin de identificar, en términos de formacion, la oportunidad de continuar

contribuyendo al logro de los objetivos.
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Conclusiones

La implementacion del programa de capacitacion, basado en el modelo de
aprendizaje 70:20:10, permitié fortalecer el atributo de servicio en
colaboradores operativos correspondiente al afio 2021, lo que evidencia su

utilidad para la empresa de combustibles.

Desarrollar un programa de capacitacion que contemplen las necesidades
de formacién de los participantes, ademas de las variables como
presupuesto, herramientas, programas corporativos existentes, contexto de
la organizacidn, entre otros, permite responder a la necesidad identificada

de manera Optima y eficiente.

Al concluir el cronograma de evaluacion de cliente oculto, se evidencio un
impacto favorable en el indicador del atributo de servicio del afio 2021, lo
que provoco que se incrementara en 0.2 puntos en comparacion al afio 2020

y alcanz6 un resultado final de 3.8.

El alto porcentaje de participantes aprobados en todas las sesiones del
programa de capacitacion fue uno de los factores determinantes que
contribuyd a lograr los resultados deseados y cumplié con el objetivo
general. A su vez, especificamente, en la etapa (70) de aprendizaje
experiencial del programa de capacitacion, fue donde se obtuvo mayor
participacion por parte de los colaboradores. Este hecho, sumado a los
resultados del atributo de servicio, permite concluir que el aprendizaje

activo brinda la posibilidad de no solo aplicar y practicar lo aprendido, sino
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también observar los resultados de la practica y lo que otorga la posibilidad

al colaborador de internalizar el conocimiento para tareas subsecuentes.

Se logré contribuir en la conversion del conocimiento dentro de la
organizacion, de tacito a explicito, mediante el desarrollo de un repositorio
de informacion virtual al término del programa. Esto permitiéo que la
organizacion pueda crear una cultura donde esta no solo otorgue

conocimiento individual, sino que también cree conocimiento institucional.

El factor humano dentro de la organizacidn donde se realizo este estudio es
considerado un factor importante que contribuye al logro de los objetivos
del indicador de servicio. Dado que la experiencia del cliente depende del
cumplimiento del proceso de servicio que, dentro del descriptivo del
puesto, es responsabilidad del personal operativo de las estaciones de

servicio.

Por todo lo mencionado, y de acuerdo con los resultados obtenidos, se
puede concluir que el Programa de Capacitacién cumplié con el objetivo
de fortalecer el atributo de servicio en colaboradores operativos logrando

un impacto positivo en el resultado anual del afio 2021.
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ANEexos:

Anexo 1:

Cronograma del Programa de capacitacion

Cronograma de actividades del Programa de Capacitacion

Fase de diagnéstico de Determinacion de Necesidades de Capacitacion

Entrevista  con las

gerencias involucradas

Fase de disefio del plan de accién

Elaboracion del disefio

del programa de

capacitacion

Revision  presupuestal

con las areas

involucradas

Fase de ejecucion



(10) Hagamos equipo
para mejorar la
experiencia de nuestros

clientes: Sesién 1

(10) Hagamos equipo
para mejorar la
experiencia de nuestros

clientes: Sesién 2

(10) Hagamos equipo
para mejorar la
experiencia de nuestros

clientes: Sesién 3

(20)  Creciendo en

equipo

(70) Demostrando
experiencias

memorables

Fase de evaluacién de resultados

Recoleccion de
resultados en relacién a
los indicadores

propuestos



Reporte de Indicadores



Valoracion Juicio de Expertos: Guia de deteccion de necesidades de capacitacion

Jaicio de expartos:
# Lz opinion que usted brinds oz personal v sincera

Margue con ma “" dentro del cuadro de valoracion. Considerar zolo una opcion.

Diaficianta
Fezular
Eueno

hhny Busno

Exzcalentd]

o L b

N® Criterios

Claridad: lenguaje apropiado v comprensible

Objetividad: permite rmedir hechos observables

Creamizacion: Presentacion ordenada

o e o

| | | =

Conzistencia: penmite conseguir datos basados en metodos
" .

Coberenciz; tienen coberencia las preguantas con la mvestisacion

hletodologta: la estratesia responds 2] proposito

e

| L

Aplicacian: metrarnento es facil de aplicar

Nambre v apelido de Jue: Expertoc Maryfel Gamarra
Cangn donde abara Jues Experto: jefe de Gestidn Humana
Decisitn del juer experto: aprobada

Firma:




Valoracion Juicio de Expertos: Guia de deteccion de necesidades de capacitacion

Jaicio de expartos:
1. La opinion que usted brinds oz personal v sincera

2. Meargue conun “X* dentro del cuadro de valoracion. Considerar zo0lo una opcion.

1. Deficients
2. PBegnlar
3. Eueno
4. Moy Busno
5. Excelents
Ne Criterios Valoracion
23143
1 | Claridad: lensuaje apropiado v comprensible X
2 | Objetividad: permite medir hechos obsenvzbles x
3 | Creanizacion: Prezemtacion ordemada X
4 | Conzistencia: permite conseguir datos basado: en metodos X
teoricos
5 | Coberenciz: tienen coberencia las preguntas con la myvestigacion X
§ | Metodologa: 13 estrateria responds 2l progostto x
7 | Aplicacion: Destarnento es facil de aplicar i

Mambre y apellido de Jus: Expertoc Karen Cocalants
Cargo donde lbara luer Ceperto: Supervisar de Gesticn Murmnana
Decizitn del juss sxperto: aprobada

Firma:




