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ASPECTOS ESENCIALES SO BRE LA GDS: Estrategias prácticas para enfrentar los 
desafíos gerencia les de la actua lidad

AYUDE A SUS EMPLEADOS 
A ADAPTARSE A LA 
TRANSFORMACIÓN DIGITAL 

(VWH�VHPLQDULR�ZHE
�H[DPLQµ�FµPR�ORV�SURYHHGRUHV�GH�VHUYLFLRV�΋QDQFLHURV��36)��TXH�RIUHFHQ�VHUYLFLRV�
΋QDQFLHURV�GLJLWDOHV��')6��SXHGHQ�DGPLQLVWUDU�VX�IXHU]D�ODERUDO�GH�PDQHUD�HIHFWLYD��/RV�H[SRVLWRUHV�GH�
),1&$�'5&��5HS¼EOLFD�'HPRFU£WLFD�GHO�&RQJR��\�:LQJ��&DPER\D��SUHVHQWDURQ�FµPR�PDQHMDQ�ORV�FDPELRV�
SDUD�TXH�ORV�HPSOHDGRV�WHQJDQ�ODV�KDELOLGDGHV�W«FQLFDV�\�OD�PRWLYDFLµQ�SHUVRQDO�QHFHVDULDV�SDUD�HO�«[LWR��
/RV�SRQHQWHV�WDPEL«Q�UHΌH[LRQDURQ�VREUH�OD�UHDOLGDG�GH�TXH�SURVSHUDU�HQ�XQ�PXQGR�GLJLWDO��TXH�HVW£�HQ�
HYROXFLµQ�FRQVWDQWH��UHTXLHUH�ΌH[LELOLGDG��YHORFLGDG�H�LQQRYDFLµQ�HQ�

• ORV�GHSDUWDPHQWRV�LQWHUQRV��
• ORV�ΌXMRV�GH�WUDEDMR�
• ODV�IXQFLRQHV�\�UHVSRQVDELOLGDGHV�GH�ORV�HPSOHDGRV�\
• HO�GHVDUUROOR�GH�ORV�SURGXFWRV�\�VHUYLFLRV��

&XDQGR�HO�36)�VH�WUDQVIRUPH�GLJLWDOPHQWH��HV�PRWLYDQWH�SDUD�ORV�HPSOHDGRV�\�OHV�D\XGD�D�VHQWLUVH�FRQ�
VXV�QXHYRV�UROHV�\�UHVSRQVDELOLGDGHV��VL�ORV�36)�HVWDEOHFHQ�REMHWLYRV�FRQFUHWRV��7DPEL«Q�ORV�H[SRVLWRUHV�
UHFRPLHQGDQ�TXH�ORV�36)�

• HTXLSHQ�D�ORV�HPSOHDGRV�\�DJHQWHV�FRQ�ODV�KDELOLGDGHV�QHFHVDULDV�SDUD�WHQHU�«[LWR�HQ�VXV�FDUUHUDV��
LQFOXVR�FXDQGR�HO�VHFWRU�FDPELD�\

• HVWUXFWXUHQ�ORV�SURFHVRV�\�GHSDUWDPHQWRV�LQWHUQRV�SDUD�TXH�VHDQ�U£SLGRV��UHQWDEOHV�\�DGDSWDGRV�D�
ODV�QHFHVLGDGHV�GH�ORV�FOLHQWHV�

Webinar #7 – Diciembre, 2021

ORADORES:  

• Manu RAJAN, Division CEO, W ing (Ca m boya)

• Mamie KALONDA KAPENGA, CEO, FINCA DRC (Repúb lica De m ocrática de l Congo)

SPTF ha pasado el último año actualizando la Estándares Universales para la Gestión del Desempeño 
Social y Ambiental (“Estándares Universales”)�SDUD�UHήHMDU�ODV�PHMRUHV�SU£FWLFDV�GH�OD�LQGXVWULD�HQ�
evolución. El manual revisado se publicará en febrero de 2022. Para apoyar la implementación, SPTF 
está organizando una serie de seminarios web enfocado en conceptos nuevos o actualizados en los 
Estándares Universales.

https://sptf.info/universal-standards-for-spm/universal-standards
https://sptf.info/universal-standards-for-spm/universal-standards
https://sptf.info/spm-essentials-2021
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DESCRIPCIÓN GENERAL DE FINCA DRC Y WING
 
),1&$�'5&�WLHQH�����HPSOHDGRV��������DJHQWHV�\���������FOLHQWHV��,QLFLµ�VX�WUDQVIRUPDFLµQ�GLJLWDO�HQ�������
(Q�OD�DFWXDOLGDG��P£V�GHO�����GH�ODV�WUDQVDFFLRQHV�GH�ORV�FOLHQWHV�GH�),1&$�'5&�VH�UHDOL]DQ�D�WUDY«V�GH�
DJHQWHV�R�EDQFD�PµYLO��:LQJ��&DPER\D��WLHQH�������HPSOHDGRV���������DJHQWHV�\����PLOORQHV�GH�XVXDULRV��
/DQ]µ�RSHUDFLRQHV�HQ������FRPR�HPSUHVD�GH�SDJRV�GLJLWDOHV��SHUR�KR\�FXHQWD�FRQ�WUHV�£UHDV�GH�QHJRFLR�
GLVWLQWDV��SDJRV��EDQFD�FRPHUFLDO�\�FRPHUFLR�HOHFWUµQLFR��


�/D�2,7�\�HO�637)�΋QDQFLDURQ�FRQMXQWDPHQWH�HVWH�VHPLQDULR�ZHE��TXH�HV�XQR�GH�ORV�WUHV�VHPLQDULRV�ZHE�
de la serie Aspectos Esenciales sobre la GDS TXH�VH�FHQWUD�HQ�OD�GLPHQVLµQ���GH�ORV�(VW£QGDUHV�8QLYHUVDOHV��
'HVDUUROOR�UHVSRQVDEOH�GH�UHFXUVRV�KXPDQRV��

EXTRACTOS RELEVANTES DE LOS ESTÁNDARES UNIVERSALES
(VW£QGDU��%��(O�VLVWHPD�GH�JHVWLµQ�GH�ORV�UHFXUVRV�KXPDQRV�GHO�SURYHHU�HVW£�GLVH³DGR�SDUD�DWUDHU�\�
PDQWHQHU�XQD�IXHU]D�ODERUDO�FDOL΋FDGD�\�PRWLYDGD��

3U£FWLFD�HVHQFLDO��%���(O�SURYHHGRU�EULQGD�D�FDGD�HPSOHDGR�OD�GRFXPHQWDFLµQ�ODERUDO�FRPSOHWD�VREUH�VX�
HPSOHR�\�OD�FDSDFLWDFLµQ�SDUD�ODV�FRPSHWHQFLDV�GH�VX�SXHVWR��

• 5.B.1.1 Indicador��(O�SURYHHGRU�FRPXQLFD�D�FDGD�HPSOHDGR�VXV�W«UPLQRV�ODERUDOHV�

LQGLYLGXDOHV�

 » 5.B.1.1.1   Detalle����6DODULR�EDVH�\�RSRUWXQLGDGHV�SDUD�FXDOTXLHU�RWUR�WLSR�GH�

FRPSHQVDFLµQ��KRUDV�H[WUDV��SDJR�GH�LQFHQWLYRV��

 » 5.B.1.1.2    Detalle����'HVFULSFLµQ�GHO�SXHVWR���DOFDQFH�GHO�WUDEDMR

 » 5.B.1.1.3    Detalle����3URFHVR�GH�HYDOXDFLµQ�GHO�GHVHPSH³R�

• 5.B.1.2 Indicador��7RGRV�ORV�QXHYRV�HPSOHDGRV�UHFLEHQ�XQD�RULHQWDFLµQ�\�FDSDFLWDFLµQ�

HVSHF¯΋FD�SDUD�HO�WUDEDMR�

• 5.B.1.3 Indicador  El proveedor pone a la disposición de los empleados a todos niveles 

RSRUWXQLGDGHV�GH�GHVDUUROOR�SURIHVLRQDO�

• 5.B.1.4 Indicador��/RV�KRPEUHV�\�ODV�PXMHUHV�UHFLEHQ�ODV�PLVPDV�RSRUWXQLGDGHV�GH�

IRUPDFLµQ�\�GHVDUUROOR�GH�KDELOLGDGHV�
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CÓMO INTEGRAR “TECNOLOGÍA” Y “TACTO”
 
),1&$�'5&�\�:LQJ�FRPELQDQ�VHUYLFLRV�GLJLWDOHV�H�LQWHUDFFLµQ�KXPDQD��:LQJ�
OR�OODPD�XQ�HQIRTXH�ȉ΋JLWDOȊ��I¯VLFR���GLJLWDO���PLHQWUDV�TXH�),1&$�'5&�OR�OODPD�
ȉWHFQRORJ¯D�\�WDFWRȊ��$PERV�H[SRVLWRUHV�HQIDWL]DURQ�OD�LPSRUWDQFLD�GH�UHWHQHU�
RSRUWXQLGDGHV�SDUD�TXH�ORV�FOLHQWHV�LQWHUDFW¼HQ�FRQ�HO�SHUVRQDO��:LQJ�QRWµ�TXH�
DO�SULQFLSLR�FXDQGR�HUD�XQD�HPSUHVD�SXUDPHQWH�GLJLWDO��QR�WXYR�«[LWR��(UD�OD�
LQWURGXFFLµQ�GH�OD�LQWHUDFFLµQ�KXPDQD�D�WUDY«V�GH�DJHQWHV�TXH�SXVR�D�:LQJ�HQ�
HO�FDPLQR�KDFLD�HO�«[LWR��),1&$�'5&�UHWXYR�DOJXQRV�HOHPHQWRV�GHO�ȉWDFWRȊ�LQFOXVR�
FXDQGR�VH�WUDQVIRUPµ�GLJLWDOPHQWH��\�HQFXHQWUD�TXH�HO�FRQWDFWR�FRQ�ORV�FOLHQWHV�
PDQWLHQH�PRWLYDGRV�D�ORV�HPSOHDGRV��&RPSDUWLHURQ�OHFFLRQHV�SDUD�LQWHJUDU�FRQ�
«[LWR�OD�ȉWHFQRORJ¯DȊ�\�HO�ȉWDFWRȊ��

• Utilice una red de agentes. 7DQWR�:LQJ�FRPR�),1&$�'5&�WLHQHQ�
DPSOLDV�UHGHV�GH�DJHQWHV��3DUD�),1&$�'5&��OD�GHPDQGD�LQLFLDO�GHO�
FOLHQWH�HUD�VLPSOHPHQWH�FREUDU���UHWLUDU�FRQ�OD�D\XGD�GH�DJHQWHV��
'H�PDQHUD�VLPLODU��SDUD�:LQJ��ORV�SULPHURV�FOLHQWHV�OOHYDURQ�
SULQFLSDOPHQWH�HIHFWLYR�D�ORV�DJHQWHV�\�OHV�SLGLHURQ�TXH�HMHFXWDUDQ�ODV�
WUDQVDFFLRQHV�GLJLWDOHV�GHVHDGDV�

• Ofrecer capacitaciones presenciales para los que lo necesitan. 
),1&$�'5&�RIUHFH�FDSDFLWDFLµQ�HQ�HGXFDFLµQ�΋QDQFLHUD�D�ORV�FOLHQWHV��
HQ�ORV�LGLRPDV�ORFDOHV��D�WUDY«V�GH�FDQDOHV�GLJLWDOHV�\�HQ�SHUVRQD��:LQJ�
FRPSDUWLµ�TXH�VXV�HVIXHU]RV�SDUD�FDSDFLWDU�D�ORV�DJHQWHV�YLUWXDOPHQWH�
QR�IXHURQ�HIHFWLYRV��HVSHFLDOPHQWH�D�ORV�DJHQWHV�HQ�ODV�DOGHDV�UXUDOHV��
SRU�OR�TXH�DKRUD�ORV�FDSDFLWD�HQ�SHUVRQD�

• Administre a los agentes de cerca.�/DV�FRPSUDV�PLVWHULRVDV�VLUYHQ�
FRPR�XQD�KHUUDPLHQWD�LPSRUWDQWH�GH�VXSHUYLVLµQ�SDUD�HYDOXDU�HO�
GHVHPSH³R�GH�ORV�DJHQWHV��:LQJ�WLHQH�XQ�HTXLSR�GH�FRPSUDV�PLVWHULRVDV�
TXH�FXEUH�D�FDGD�XQR�GH�VXV��������DJHQWHV�SRU�OR�PHQRV�XQD�YH]�
GXUDQWH�HO�D³R��(Q�),1&$�'5&��XQ�HPSOHDGR�VXSHUYLVD�D����DJHQWHV�\�HVD�
SHUVRQD�GHEH�YLVLWDU�D�FDGD�DJHQWH�HQ�SHUVRQD�DO�PHQRV�XQD�YH]�DO�PHV��
),1&$�'5&�WDPEL«Q�FUHµ�JUXSRV�GH�DJHQWHV�GH�:KDWV$SS�SRU�UHJLµQ�
SDUD�TXH�SXHGDQ�FRQVXOWDUVH�HQWUH�V¯��\D�TXH�HO�����GH�ODV�OODPDGDV�TXH�
UHFLEH�),1&$�'5&�HQ�VX call center SURYLHQHQ�GH�DJHQWHV��

• Escuche a los clientes.�(O�SHUVRQDO�GH�:LQJ�UHDOL]D�YLVLWDV�DO�FDPSR�
SDUD�FRPSUHQGHU�ODV�QHFHVLGDGHV�GH�ORV�FOLHQWHV��),1&$�'5&�LQYHVWLJD�\�
UHDOL]D�HQFXHVWDV�GH�VDWLVIDFFLµQ�GHO�FOLHQWH��$GHP£V��FXDQGR�VX�HTXLSR�
GH�GDWRV�LGHQWL΋FD�WHQGHQFLDV�HQ�ODV�WUDQVDFFLRQHV�GH�ORV�FOLHQWHV�
TXH�SXHGHQ�LQGLFDU�XQ�SUREOHPD��OD�JHUHQFLD�OODPD�D�ORV�FOLHQWHV�SDUD�
DYHULJXDU�TX«�HVW£�VXFHGLHQGR��),1&$�'5&�VH³DOD�TXH�HVWRV�SURFHVRV�
JHQHUDQ�FRQ΋DQ]D�\�ȉFXDQGR�DOJXLHQ�FRQI¯D�HQ�XVWHG��UHDOPHQWH�WLHQH�
TXH�GHYROY«UVHOR�HVFXFKDQGR�\�WUDWDQGR�GH�LPSOHPHQWDU�OR�TXH�OH�
SLGHQ�TXH�KDJDȊ��
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CONSEJOS PARA LA GESTIÓN DEL CAMBIO CON LOS EMPLEADOS 
DURANTE LA TRANSFORMACIÓN DIGITAL

• Anticípese a los miedos y la resistencia al cambio. (V�QRUPDO�TXH�ORV�HPSOHDGRV�WHPDQ�TXH�OD�
QXHYD�WHFQRORJ¯D�ORV�UHHPSODFH�R�TXH�ORV�QXHYRV�VLVWHPDV�SXHGDQ�DXPHQWDU�GH�DOJXQD�PDQHUD�VX�
FDUJD�GH�WUDEDMR��3RU�HMHPSOR��FXDQGR�),1&$�'5&�SUHVHQWµ�SRU�SULPHUD�YH]�D�ORV�DVLVWHQWHV�GLJLWDOHV�
SHUVRQDOHV��ORV�HPSOHDGRV�VH�UHVLVWLHURQ�SRUTXH�VHQW¯DQ�TXH�VH�OHV�SHG¯D�TXH�KLFLHUDQ�HQ�XQ�VROR�G¯D�
HO�WUDEDMR�TXH�VRO¯DQ�WHQHU�GRV�G¯DV�SDUD�UHDOL]DU�DQWHV�

• Ve despacio y ten paciencia. 'DGR�TXH�HV�SUREDEOH�TXH�FXDOTXLHU�FDPELR�JHQHUH�GXGDV��
LQWURG¼]FDOR�JUDGXDOPHQWH��3RU�HMHPSOR��VL�WLHQH�VXFXUVDOHV��XVH�OD�QXHYD�WHFQRORJ¯D�SULPHUR�FRQ�
XQDV�SRFDV�SHUVRQDV��OXHJR�DPSO¯HOD�GHQWUR�GH�XQD�VROD�VXFXUVDO�\�OXHJR�LPSOHP«QWHOD�HQ�P£V�
VXFXUVDOHV��

• ,GHQWL΋TXH�FXDOHV�HPSOHDGRV�HVWDU¯DQ�P£V�DELHUWRV�D�XWLOL]DU�QXHYDV�WHFQRORJ¯DV�\�
comience con ellos.�),1&$�'5&�SUHVHQWµ�ODV�WDEOHWDV�D�VXV�HPSOHDGRV�VHOHFFLRQDQGR�SULPHUR�D�
DOJXQRV�HPSOHDGRV�SDUD�XVDUODV��\�SUHVHQWµ�HVWD�RSRUWXQLGDG�FRPR�XQ�UHFRQRFLPLHQWR�DO�SRWHQFLDO�
GH�ORV�HPSOHDGRV�SDUD�PDQWHQHUVH�DO�G¯D�FRQ�HO�PXQGR�FDPELDQWH��/XHJR��RWURV�HPSOHDGRV�
SHQVDURQ��ȉ�3RU�TX«�QR�\R"��1R�VR\�\R�WDPEL«Q�FDSD]"Ȋ�6H�FRQYLUWLµ�HQ�XQD�FRPSHWHQFLD�SDUD�VHU�
HOHJLGR�SDUD�XWLOL]DU�ODV�QXHYDV�WHFQRORJ¯DV�

• &RQHFWDU�OD�QXHYD�WHFQRORJ¯D�D�ODV�RSRUWXQLGDGHV�GH�SURPRFLµQ�SURIHVLRQDO��6LHPSUH�TXH�
),1&$�'5&�GHVDUUROOD�XQ�QXHYR�SURGXFWR�R�VHUYLFLR�GLJLWDO��SULPHUR�WUDWD�GH�HQFRQWUDU�D�DOJXLHQ�
LQWHUQDPHQWH�TXH�SXHGD�DVXPLU�HO�WUDEDMR�GH�FRRUGLQDUOR��),1&$�'5&�DVLJQD�HVWH�WUDEDMR�DO�
HPSOHDGR�SRU�XQ�SHULRGR�SURYLVLRQDO�GH�VHLV�PHVHV��\�ORV�TXH�OR�ORJUDQ�ELHQ�SHUPDQHFHQ�HQ�HVDV�
IXQFLRQHV��+R\��),1&$�'5&�WLHQH�XQ�GHSDUWDPHQWR�GLJLWDO�\�XQ�GHSDUWDPHQWR�GH�GDWRV��\�FDGD�XQD�GH�
HVWDV�SHUVRQDV�UHFLELµ�XQ�DVFHQVR�GHVGH�GHQWUR�GH�OD�RUJDQL]DFLµQ��),1&$�'5&�DFRQVHMD��ȉ0XHVWUH�D�
ORV�HPSOHDGRV�TXH��FRQ�OD�WHFQRORJ¯D��QR�HVW£Q�SHUGLHQGR�VXV�WUDEDMRV��VLQR�REWHQLHQGR�DVFHQVRV�Ȋ�

• 'HPXHVWUH�D�ORV�HPSOHDGRV�HO�YDORU�GH�ORV�FDPELRV��/RV�QXHYRV�FDPELRV�GHEHU¯DQ�IDFLOLWDU�OD�
YLGD�GH�ORV�HPSOHDGRV��QR�IUXVWUDUORV�

• Entrene continuamente, en habilidades duras y blandas.�6LHPSUH�TXH�LQWURGX]FD�XQ�FDPELR��
FDSDFLWH�D�ORV�HPSOHDGRV�VREUH�«O��$GHP£V��YHD�OD�FDSDFLWDFLµQ�FRPR�XQD�RSRUWXQLGDG�SDUD�GHVDUUROODU�
WDQWR�KDELOLGDGHV�IXQFLRQDOHV�FRPR�KDELOLGDGHV�EODQGDV��FRPR�OD�FRODERUDFLµQ�\�OD�FRPXQLFDFLµQ��
7RGRV�ORV�HPSOHDGRV�GH�:LQJ�WLHQHQ�DFFHVR�D�XQ�FRDFK�SDUD�D\XGDUORV�D�ȉWUDEDMDU�PHMRU��FRPXQLFDUVH�
PHMRU��FRPSUHQGHU�PHMRU�D�ODV�SHUVRQDV��FRPSUHQGHU�PHMRU�ODV�GLIHUHQWHV�SHUVSHFWLYDV�Ȋ�:LQJ�KD�
REVHUYDGR�LPSDFWRV�SRVLWLYRV�HQ�HO�FRPSD³HULVPR�HQWUH�ORV�HPSOHDGRV�GDGD�D�HVWD�LQLFLDWLYD��

• (O�«[LWR�HV�PRWLYDGRU��:LQJ�VH³DOD�TXH�ȉQDGD�WULXQID�FRPR�HO�«[LWR�Ȋ�&XDQGR�OR�TXH�HVW£�
LQWHQWDQGR�HVW£�IXQFLRQDQGR�SDUD�HO�HPSOHDGR��HVWD�SHUVRQD�GHVDUUROOD�XQD�PHQWDOLGDG�GH�TXHUHU�
KDFHU�P£V��),1&$�'5&�VH³DOD�TXH�HO�«[LWR�GH�ORV�HPSOHDGRV�TXH�KDQ�DVXPLGR�QXHYRV�UROHV�GLJLWDOHV�
HVW£�PRWLYDQGR�D�RWURV��

• (QIDWLFH�TXH�HO�FDPELR�FRQWLQXDU£��&XDQGR�:LQJ�FRQWUDWD�QXHYRV�HPSOHDGRV��HV�ȉFRQVFLHQWH�GH�
HOHJLU�SHUVRQDV�TXH�WHQJDQ�OD�DPELFLµQ�GH�SHQVDU�GH�PDQHUD�GLIHUHQWH�D�OD�EDQFD�WUDGLFLRQDOȊ�\�DJUHJD�
TXH�XQR�GH�ORV�DWULEXWRV�P£V�LPSRUWDQWHV�GHO�«[LWR�GH�ORV�HPSOHDGRV�HV�XQD�ȉPHQWDOLGDG�DELHUWDȊ��'H�
PDQHUD�VLPLODU��),1&$�'5&�REVHUYµ�TXH��FRQ�OD�WUDQVIRUPDFLµQ�GLJLWDO��DSUHQGLµ��ȉ5HDOPHQWH�QHFHVLWDV�
VHU�P£V�U£SLGR�DO�WRPDU�GHFLVLRQHVȊ��/D�WHFQRORJ¯D�FDPELD�WDQ�U£SLGR�TXH��VL�WRPD�OD�GHFLVLµQ�GH�RIUHFHU�
DOJR�QXHYR��LQFOXVR�VHLV�PHVHV�GHVSX«V��FXDQGR�HVW«�HQ�IXQFLRQDPLHQWR��HV�SRVLEOH�TXH�ODV�FRVDV�KD\DQ�
FDPELDGR��$GHP£V��VXV�FRPSHWLGRUHV�HVW£Q�REVHUYDQGR�OR�TXH�KDFH�\�UHSOLFDQGR�VXV�«[LWRV�Ȋ
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EL CAMBIO ES INEVITABLE: ESTAR PREPARADO
• &DPELH�VXV�ΌXMRV�GH�WUDEDMR��3DUD�),1&$�'5&��ORV�HPSOHDGRV�DKRUD�LQJUHVDQ�GDWRV�

GLUHFWDPHQWH�HQ�GLVSRVLWLYRV�HOHFWUµQLFRV�HQ�OXJDU�GH�HQ�SDSHO��(VWR�KD�FUHDGR�ΌXMRV�GH�WUDEDMR�
QXHYRV�\�P£V�H΋FLHQWHV�FRQ�UHVSHFWR�D�TXL«Q�YH�TX«�GDWRV�\�FX£QGR��

• $MXVWD�WXV�GHSDUWDPHQWRV�LQWHUQRV��3DUD�DOLQHDUVH�FRQ�ORV�QXHYRV�ΌXMRV�GH�WUDEDMR��),1&$�'5&�
KD�FUHDGR�GLIHUHQWHV�GHSDUWDPHQWRV�GH�IURQW�RίFH�\�EDFN�RίFH��3RU�HMHPSOR��XQ�GHSDUWDPHQWR�
GH�GDWRV�DKRUD�DQDOL]D�ORV�GDWRV�\�ORV�FRPSDUWH�GHQWUR�GH�OD�HPSUHVD�SDUD�UHVSDOGDU�OD�WRPD�
GH�GHFLVLRQHV��8Q�QXHYR�JUXSR�GHQWUR�GHO�GHSDUWDPHQWR�GH�UHFXUVRV�KXPDQRV�OODPDGR�1XHYDV�
,QLFLDWLYDV�D\XGD�D�),1&$�'5&�D�DGPLQLVWUDU�VXV�LQQXPHUDEOHV�\�FUHFLHQWHV�DOLDQ]DV�

• c3UXHED�SLORWR��),1&$�'5&�DKRUD�WLHQH�HPSOHDGRV�TXH�SUXHEDQ�FXDOTXLHU�SURGXFWR�QXHYR��
$�WUDY«V�GH�SUXHEDV�SLORWR��ORV�HPSOHDGRV�DSUHQGHQ�FµPR�IXQFLRQDQ�ORV�SURGXFWRV�\�EULQGDQ�
FRPHQWDULRV�VREUH�OR�TXH�QR�OHV�JXVWD�GHO�GLVH³R�GH�SURGXFWRV��),1&$�'5&�OXHJR�DMXVWD�HO�SURGXFWR�
DQWHV�GHO�ODQ]DPLHQWR��

• +DJD�VX�LQYHVWLJDFLµQ�GH�PHUFDGR��&RQ�ORV�SURGXFWRV�GLJLWDOHV��SXHGH�REWHQHU�ORV�UHVXOWDGRV�
GH�SUREDU�SURGXFWRV�U£SLGDPHQWH��6L�VH�QHFHVLWD�XQD�FRUUHFFLµQ��WDPEL«Q�SXHGH�LPSOHPHQWDUOD�
PXFKR�P£V�U£SLGR��

• 8WLOLFH�OD�UHWURDOLPHQWDFLµQ�SDUD�VX�EHQH΋FLR��),1&$�'5&�LPSOHPHQWµ�XQ�FHQWUR�GH�OODPDGDV�
GHVSX«V�GH�TXH�VH�WUDQVIRUPµ�GLJLWDOPHQWH�\�H[WHQGLµ�HO�KRUDULR�GH�DWHQFLµQ�GH������DP�D������SP�
SRUTXH�HO�FHQWUR�GH�OODPDGDV�UHVXOWµ�PX\�¼WLO��(O�FHQWUR�GH�OODPDGDV�VLUYH�WDQWR�FRPR�XQD�IXHQWH�
GH�FDSDFLWDFLµQ�SDUD�TXLHQHV�OODPDQ�FRQ�SUHJXQWDV�FRPR�XQ�FDQDO�D�WUDY«V�GHO�FXDO�ODV�SHUVRQDV�
UHJLVWUDQ�TXHMDV��/D�UHG�GH�DJHQWHV�HV�RWUR�FDQDO�GH�UHWURDOLPHQWDFLµQ�QXHYR�\�YDOLRVR��/RV�DJHQWHV�
LQIRUPDQ�GH�FXDOTXLHU�SUREOHPD�TXH�HQFXHQWUDQ��SHUR�WDPEL«Q�FRPSDUWHQ�FRPHQWDULRV�R�TXHMDV�
TXH�HVFXFKDQ�GH�ORV�FOLHQWHV�

• 3LHQVH�IXHUD�GH�OD�FDMD�SDUD�FDSDFLWDU�D�ORV�HPSOHDGRV��/D�IRUPDFLµQ�GH�HPSOHDGRV�\�
DJHQWHV�VH�FRQYLHUWH�HQ�XQ�SURFHVR�FRQVWDQWH��\D�TXH�VLHPSUH�VDOHQ�QXHYRV�SURGXFWRV��:LQJ�
WLHQH�XQD�SODWDIRUPD�GH�IRUPDFLµQ�GLJLWDO�OODPDGD�:LQJ�8QLYHUVLW\��8WLOL]D�FRQWHQLGR�GH�XQD�
YDULHGDG�GH�IXHQWHV��LQFOXLGR�LinkedIn Learning��\�RIUHFH�FDSDFLWDFLµQ�D�WUDY«V�GH�SODWDIRUPDV�
GH�YLGHRFRQIHUHQFLD��8Q�HPSOHDGR�GHGLFDGR�UHDOL]D�XQ�VHJXLPLHQWR�GH�FX£QGR�ORV�HPSOHDGRV�
FRPSOHWDQ�ORV�FXUVRV�GH�FDSDFLWDFLµQ�HQ�O¯QHD�\�:LQJ�FDOL΋FD�VX�GHVHPSH³R��),1&$�'5&�DKRUD�
WDPEL«Q�XWLOL]D�XQD�SODWDIRUPD�GLJLWDO�SDUD�FDSDFLWDU�WDQWR�DO�SHUVRQDO�FRPR�D�ORV�FOLHQWHV��+D�
GHVFXELHUWR�TXH�ORV�YLGHRV�TXH�GHPXHVWUDQ�HO�XVR�GHO�SURGXFWR�SDVR�D�SDVR�VRQ�EDVWDQWH�
HIHFWLYRV��$PERV�H[SRVLWRUHV�VH³DODURQ�OD�QHFHVLGDG�GH�ORV�FOLHQWHV�GH�UHFLELU�FDSDFLWDFLµQ�HQ�
FRQRFLPLHQWRV�΋QDQFLHURV�GLJLWDOHV��

• ,QFHQWLYDU�D�ORV�DJHQWHV��/RV�SURYHHGRUHV�GH�VHUYLFLRV�΋QDQFLHURV�TXH�XWLOL]DQ�UHGHV�GH�DJHQWHV�
GHEHQ�HVWDEOHFHU�SUHFLRV�\�WDULIDV�GH�PDQHUD�TXH�HO�PRGHOR�VHD�UHQWDEOH�SDUD�ORV�DJHQWHV�\�
SDUD�HO�SURYHHGRU�GH�VHUYLFLRV�΋QDQFLHURV��WRGR�VLQ�SHUMXGLFDU�D�ORV�FOLHQWHV��:LQJ�KD�GH΋QLGR�XQ�
FLHUWR�XPEUDO�GH�JDQDQFLDV�SDUD�ORV�DJHQWHV��(O�HTXLSR�UHVSRQVDEOH�SDUD�ODV�YHQWDV�\�OD�H[SDQVLµQ�
UHVSRQVDEOH�GH�OD�UHG�GH�DJHQWHV�FRQVLGHUD�HVWH�XPEUDO�DQWHV�GH�GHFLGLU�DXPHQWDU�OD�SHQHWUDFLµQ�
GH�DJHQWHV�HQ�XQ�£UHD�GHWHUPLQDGD��$GHP£V��HO�HTXLSR�TXH�DGPLQLVWUD�OD�UHG�GH�DJHQWHV�LGHQWL΋FD�
FX£QGR�VHU¯D�EHQH΋FLRVR�PLJUDU�DJHQWHV�D�XQ�PRGHOR�GH�QHJRFLR�GLIHUHQWH��SDUD�FUHDU�RWUDV�
RSRUWXQLGDGHV�GH�JHQHUDFLµQ�GH�LQJUHVRV�SDUD�HOORV��$VHJXUDUVH�GH�TXH�ORV�DJHQWHV�WDPEL«Q�VH�
EHQH΋FLHQ�GH�OD�FRODERUDFLµQ�FRQ�HO�36)�KD�D\XGDGR�D�:LQJ�D�WHQHU�«[LWR��$O�SULQFLSLR��WXYR�SUREOHPDV�
SDUD�HQFRQWUDU�DJHQWHV��SHUR�DKRUD�KD\�XQD�JUDQ�GHPDQGD�SDUD�FRQYHUWLUVH�HQ�XQ�DJHQWH�GH�:LQJ�
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ESTRATEGIAS PARA COMUNICARSE Y APOYAR A LOS EMPLEADOS 
DURANTE EL CAMBIO.

• Dé a los empleados un sentido de propiedad.�ȉ([SOLTXH�SRU�TX«�HVW£�KDFLHQGR�OR�TXH�HVW£�
KDFLHQGR�Ȋ�DFRQVHMD�:LQJ��SDUD�TXH�ORV�HPSOHDGRV�SDUWLFLSHQ�SOHQDPHQWH��3DUWH�GH�OR�TXH�ORV�PRWLYD�
HV�VX�VHQWLGR�GH�SURSLHGDG��TXH�YLHQH�FXDQGR�D\XGHQ�D�FRQVWUXLU�OD�PDUFD�GH�OD�HPSUHVD�

• ,QYLHUWD�HQ�OD�FRQVWUXFFLµQ�GH�OD�FXOWXUD�ODERUDO�TXH�GHVHD��(VSHFLDOPHQWH�SDUD�ORV�QXHYRV�
HPSOHDGRV��D�YHFHV�OD�FXOWXUD�\�ORV�VLVWHPDV�GH�WUDEDMR�VRQ�FRPSOHWDPHQWH�QXHYRV�\�KD\�UHVLVWHQFLD�
DO�FDPELR��:LQJ�XWLOL]D�coaching�SDUD�DERUGDU�HVWH�GHVDI¯R��6L�XQ�HPSOHDGR�HVW£�OXFKDQGR�FRQ�OD�
FXOWXUD�ODERUDO��JHQHUDOPHQWH�FRQI¯D�HQ�VX�FRDFK��TXLHQ�OXHJR�SXHGH�RIUHFHU�XQD�DFODUDFLµQ�R�IDFLOLWDU�
OD�UHWURDOLPHQWDFLµQ�\�HO�FDPELR�ELGLUHFFLRQDO��

• &RPXQLTXH�WRGDV�ODV�QXHYDV�HVWUDWHJLDV�SURSXHVWDV�HQ�UHXQLRQHV�DELHUWDV��H[SOLFDQGR�ODV�
UD]RQHV�GH�ORV�FDPELRV�\�EULQGDQGR�D�ORV�HPSOHDGRV�OD�RSRUWXQLGDG�GH�KDFHU�SUHJXQWDV�

• +DJD�TXH�FDGD�MHIH�GH�GHSDUWDPHQWR�VHD�SDUWH�GH�WRGRV�ORV�QXHYRV�SUR\HFWRV��Esto crea 
UHVSRQVDELOLGDG��SRUTXH�QR�VH�SXHGH�FXOSDU�D�OD�RUJDQL]DFLµQ�SRU�HO�IUDFDVR�GH�XQ�SUR\HFWR�FXDQGR�
XVWHG�HUD�SDUWH�GHO�HTXLSR�TXH�OR�HVWDED�FRQVWUX\HQGR��

• Reúnase regularmente con los empleados��HQ�SHUVRQD�R�HQ�O¯QHD��SDUD�EULQGDU�RSRUWXQLGDGHV�GH�
KDFHU�\�UHVSRQGHU�SUHJXQWDV��8WLOLFH�FDQDOHV�GH�FRUUHR�HOHFWUµQLFR�SDUD�SUHJXQWDV�\�UHVSXHVWDV�WDPEL«Q��

• &UHH�REMHWLYRV�GH�GHVHPSH³R�FODURV��FRQ�DSRUWHV�GH�ORV�HPSOHDGRV��3RU�HMHPSOR��HQ�),1&$�
'5&��ORV�HPSOHDGRV�VXJLULHURQ�VXV�SURSLRV�REMHWLYRV��/RV�VXSHUYLVRUHV�ORV�UHYLVDQ�\�DSUXHEDQ��
\�OXHJR�),1&$�'5&�LQJUHVD�ORV�REMHWLYRV�HQ�XQ�VLVWHPD�GH�UHFXUVRV�KXPDQRV�TXH�JHQHUD�
DXWRP£WLFDPHQWH�LQIRUPHV�GH�SURJUHVR�
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