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Introduccion

Las buenas relaciones laborales fortalecen la comunicacion y cohesion entre equipos de trabajo,
promoviendo una buena armonia y mejora del clima organizacional. Este proyecto surge debido a
la necesidad de mejorar y afiadir un aporte significativo al programa actual de team building de la
empresa Dell Costa Rica S.A., en este se crea un espacio de sano entretenimiento, capacitacion y
reflexion, asegurando que los colaboradores de la organizacion interactien con sus comparieros y
jefes en temas de fortalecimiento de habilidades y competencias para robustecer los vinculos de
equipo. Segun los datos arrojados en la encuesta anual hacia los empleados Dell Costa Rica,
(2021), se ha estudiado una serie de hallazgos para la mejora continua de los servicios y
experiencias que la empresa Dell Costa Rica S.A. ofrece a sus colaboradores. Con base en la
informacion brindada por la direccion, el programa de team building es muy popular entre los
miembros de equipo para disfrute y regocijo de los colaboradores.

Debido a la pandemia por el virus de Covid-19 que afectd a Costa Rica donde la Caja
Costarricense del Seguro Social reporta su primer caso desde el 6 de marzo del 2020; este programa
se ha congelado porque la empresa como medida de seguridad no ha optado por patrocinar este
tipo de reuniones de los colaboradores. Por lo anterior, se ha implementado el teletrabajo para
evitar los contagios dentro y fuera de la empresa. Esta medida da inicio a descontentos y molestias
por parte de los trabajadores, pues las interacciones sociales y la cohesion de equipos se han visto
afectadas y se refleja en los resultados de la encuesta. Por lo tanto, las necesidades y oportunidades
detectadas en el analisis de los resultados son estudiadas por la direccion, con el fin de implementar
una estrategia, para abordar apropiadamente esos hallazgos. Para fines de este proyecto, se enfoca

en los descubrimientos a relaciones de trabajo y el programa de team building de la empresa.
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La comunicacion es un elemento esencial en cualquier organizacion y cuando es efectiva,
permite crear espacios de armonia entre los equipos y hace que las labores asignadas se ejecuten
dia a dia de manera eficiente. “Es evidente que no puede existir organizacion sin comunicacion,
porque en ese caso no hay posibilidad de que el grupo influya en el comportamiento del individuo”
(Herbert, 2016, p.2). En otras palabras, sin comunicacion las empresas no pueden completar sus
objetivos y metas. Por consiguiente, una mala comunicacion o tension en el ambiente laboral puede
perjudicar gravemente la cultura y el clima de las empresas, segin Roa (2017):

En la organizacion la comunicacion es el factor mas importante ya que permite
alinear las ideas de la gerencia con la de los empleados en busca de objetivos
comunes, mutuamente se logra beneficios para el crecimiento de los empleados que
conlleva a la eficiencia en la actividades realizadas y mayores ingresos para la

compafiia (p. 5).

En razon de la pandemia y el aislamiento, existen problemas de comunicacion
(descubrimiento estudiado en los resultados de la encuesta mencionada anteriormente). Los
colaboradores de la empresa Dell Costa Rica S.A. muestran descontento porque ya no se generan
espacios de sano esparcimiento durante sus jornadas laborales. Durante la etapa de prepandemia,
este programa les permitia mantener activas las relaciones sociales ademas de un buen
acercamiento con sus jefes y pares.

Con el fin de solventar esta problematica, luego de un diagnostico en la organizacion, se
propone el disefio de una propuesta de un plan de accién bajo estrategias de team building, para
una mejor integracién de los valores corporativos dentro de la cultura organizacional. La accion
propuesta permitira fortalecer el vinculo entre jefes/subordinados o colegas, mejorando el

compromiso y la experiencia de los colaboradores hacia la organizacion. Asimismo, la idea
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persigue que la empresa pueda seguir desarrollando un clima saludable donde sus miembros
puedan trabajar a gusto y mantengan una salud mental equilibrada en el entorno virtual actual. La
percepcion de cada uno de los empleados y su actuar es el clima organizacional.

En este sentido, algunos estudios efectuados en paises de Latinoamérica, por ejemplo, en
Colombia, indican que las compariias estan buscando formar equipos de trabajo de alto desempefio
que incentiven el liderazgo, motivando a las personas hacia el trabajo productivo y eficiente; sin
embargo, la mala comunicacion y conflictos hacen que no se cumplan los objetivos, que se
desmotiven los empleados y disminuya su compromiso con la empresa (Roa, 2017, p. 2).

En esa misma linea, la empresa Dell Costa Rica S.A. invierte recursos realizando una
encuesta anual para evitar una crisis en su clima organizacional. Como parte de la determinacion
empresarial, se puede generar un espacio donde los colaboradores aporten sus ideas que asegure
el tiempo necesario para laimplementacion de medidas y estrategias y brindar una pronta respuesta
a estas anomalias arrojadas en los resultados. Segun el administrador de la empresa, existe interés
por parte de la organizacién en el bienestar laboral de sus empleados sobre temas de salud, por lo
cual resulta atractivo para la direccion, visualizar la propuesta con bases y enfoque académico.
Dicha propuesta se ajusta a las necesidades de la empresa por cuanto facilita la realizacion de
actividades de formacion de equipos en un ambiente virtual sin importar su ubicacion geografica.

El proyecto final de graduacién para optar por el grado de Licenciatura en la carrera de
Administracion y Gestion de Recursos Humanos de la Universidad Técnica Nacional consta de 8
apartados, entre ellos: introduccion, justificacion, objetivos del proyecto, estado de la cuestion,
aproximacion al marco tedrico, estrategia metodoldgica, cronograma de plan de trabajo y sus

respectivas referencias bibliogréficas.
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Cada apartado permitira generar el enriquecimiento del tema desarrollado, de acuerdo con
los elementos investigados, asi como brindar un aporte teérico, académico-profesional a un ambito
empresarial enfocado a subsistemas de los Recursos Humanos.

Por lo demas, como base de investigacion primaria, se toma la encuesta desarrollada por
parte de la empresa Dell Costa Rica S.A., que brinda hallazgos importantes en relacion con las
aristas del proyecto. Se brindan aportes y hallazgos de los investigadores en el apartado de
conclusiones del proyecto.

Delimitacion de la investigacion

Para asegurar una mayor probabilidad de éxito en el proyecto de graduacion para optar por el grado
de Licenciatura en Administracion y Gestion de Recursos Humanos de la Universidad Técnica
Nacional Sede Central; es fundamental aclarar y describir la delimitacion de la investigacion, en
otras palabras, especificar los limites del proyecto tanto temporal como espacial. De no
considerarse estos elementos, se podrian omitir aspectos y lugares importantes por falta de recursos
y limitaciones geograficas, temporales y espaciales. Al respecto, el tema por desarrollar para esta
investigacion es el fortalecimiento de los valores corporativos en la cultura organizacional bajo
estrategias de team building y su importancia en el clima organizacional en las compafiias, donde
la limitacion espacial se define en la empresa Dell Costa Rica S.A., Heredia, Costa Rica.

Asimismo, se elige como unidad de anélisis a los colaboradores de la empresa Dell Costa
Rica S.A. en registro de planilla durante el mes de agosto 2023, lo cual involucra tanto a lideres
como subordinados. Actualmente, los colaboradores se encuentran laborando en una modalidad
de teletrabajo (modalidad que se cambid en su contrato laboral en el transcurso de la pandemia).
Igualmente, la investigacion tiene una delimitacion temporal centrada desde septiembre de 2022

hasta abril de 2024.
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Alcance
El alcance de esta investigacion es disefiar la propuesta del plan estratégico de integracion de
pilares corporativos basado en préacticas de team building, para la empresa Dell Costa Rica S.A.
en el afio 2024. EIl presente trabajo se realiza a partir de la elaboracion de un diagndstico de la
situacion actual de relaciones internas del equipo de trabajo de la empresa Dell Costa Rica S.A.
compuesto por alrededor de 350 trabajadores (pares, subordinados y jefaturas).

Segun los resultados de este proceso se determinan las estrategias que estén alineadas a las
areas de mejora.

Sobre la empresa

Mision
Ser la mas exitosa compafiia de computadoras en el mundo, brindando la mejor
experiencia a clientes en los mercados donde tiene presencia y los llenara de
expectativas en la més alta calidad, tecnologia de punta, precios competitivos, el
mejor servicio y soporte en su clase, capacidades para personalizar sus
computadoras, responsabilidad social (Pupo, 2012, p.7).

Vision

“Convertirse en la empresa de informatica de mayor éxito en el mundo, brindando la mas

alta tecnologia, para asegurar una satisfaccion plena y lealtad de nuestros clientes” (Pupo, 2012,

p.7).
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Objetivos de la empresa

Obijetivo general

Lograr comunicaciones honestas y practicas, escuchar con atencién y adoptar medidas que

ofrezcan soluciones para los desafios del mundo real.

Objetivos empresariales
Relaciones directas con los clientes, brindar productos de alta tecnologia a un costo mas
bajo, éxito del equipo Dell, cultura ganadora, generar el 50% de las ventas de Dell por
Internet.
Tipo de empresa
Dell es una empresa multinacional que se describe a si misma como:
Somos un equipo diverso con perspectivas unicas. Unido a nuestro proposito,
nuestra estrategia y nuestra cultura. Impulsado por nuestra ambicion y el poder de
la tecnologia para fomentar el progreso humano. Inquebrantable en el compromiso
con la igualdad, la confianza y el apoyo mutuo (Dell Costa Rica S.A., s.f.)
Giro de negocio
Dell es una empresa multinacional estadounidense que se dedica al desarrollo, venta, soporte y
fabricacion de diversos dispositivos tecnoldgicos como: computadoras de escritorio y personales,
servidores, sistemas de almacenamiento de informacion, impresoras, software, dispositivos
periféricos, servicios, planes de financiamiento entre otros productos de naturaleza tecnoldgica.
Estos pilares corporativos dan desarrollo y base de la propuesta presentada como trabajo final de

graduacion del grado de Licenciatura.
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Valores corporativos

Para el entendimiento del lector, el titulo del proyecto utiliza el concepto de valores, ya que su
significado es entendible sin conocer la terminologia de la empresa; Dell se identifica con una serie
de valores, estos forman las bases de la empresa por ende al conjunto de valores empresariales los
ha Ilamado histéricamente pilares corporativos. De aqui en adelante se utiliza el concepto de
pilares corporativos para alinear el proyecto a la realidad de la empresa.

Pilares de la empresa

e Clientes: creemos que nuestras relaciones con los clientes son la maxima diferenciay la
base de nuestro exito.

e (anancia conjunta: creemos en nuestra gente y la valoramos. Cuando trabajamos en
equipo, nos desempefiamos mejor, somos mas inteligentes y nos divertimos mas que
cuando trabajamos de forma individual.

e Innovacidn: creemos que nuestra capacidad para innovar y cultivar el pensamiento de
avanzada es un motor para el crecimiento, el éxito y el progreso.

e Resultados: estamos a favor de ser responsables ante un estandar excepcional de
excelencia y desempefio.

e Integridad: creemos que la integridad siempre debe regir nuestro deseo extremo de

ganar.
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Justificacion

El mundo se enfrento sin previo aviso a una pandemia. Para cuidar y velar por la seguridad de las
personas los gobiernos y entidades internacionales tomaron medidas para poder contrarrestar la
propagacion de esta. Estas medidas afectaron al mundo en diversos aspectos como la economia,
los sistemas de salud, sistemas de educacion, el sector laboral, directamente relacionado con la
carrera de Administracion y Gestion en los Recursos Humanos; entre muchos otros. Todos estos
sectores debieron desarrollar sus propias estrategias e innovar para mantener el bienestar del
colaborador y los clientes externos. Como un insumo clave para el disefio y ejecucion de las
estrategias en las compafiias se apoya de fuentes externas de innovacion (CEIB, 2021).

Si se enfocan estas disposiciones en el sector laboral se puede destacar varias medidas que
fueron y son aplicadas por los patronos para proteger a sus empresas Yy a sus colaboradores. Entre
las medidas implementadas se encuentran, el despido de algunos de sus miembros, la disminucion
de horas en las jornadas laborales, la implementacion del lavado de manos, frascos de
desinfectantes colocados en cada lugar de la compafiia, estantes con mascarillas y como medida
de oro el trabajo desde casa. En algunos casos, casi en su mayoria, se proporcionaba a sus
empleados el equipo necesario para cumplir con sus labores sin dificultades bajo una modalidad
remota. Muchos de los casos, sin tomar en cuenta las condiciones de salud mental de cada
colaborador, todos ellos surgidos durante la emergencia sanitaria, pues fueron obligados a cambiar
su rutina y adaptarse de una forma abrupta al trabajo remoto. Ello trajo a sus vidas laborales
aspectos tanto negativos como positivos acerca de la nueva modalidad enfrentada por los
costarricenses.

Trabajar desde casa para muchos ha sido un gran beneficio, sin embargo, junto a la
virtualidad, se ha disminuido, drasticamente, el socializar con los compafieros. Se pueden destacar

aquellas conversaciones de pasillo y las interacciones durante el almuerzo entre colegas, las cuales
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en tiempos de pandemia dejaron de existir y por ende se ha generado un desapego con los
miembros de sus equipos y lideres (Dell Costa Rica, 2021).

Ademas, la comunicacion entre pares ahora se enfoca Gnicamente en temas laborales y los
equipos ya no comparten otras experiencias como los espacios que generaba el programa de team
building presencial que solia promover y patrocinar la empresa, pues se evitan reuniones
presenciales, las cuales enriquecen a los grupos de trabajo. Por tal razén y segun las necesidades
detectadas, la empresa se ve en la necesidad de generar un plan de accion con un enfoque hacia el
team building con el fin de complementar el programa anterior, bajo las necesidades remotas
actuales; igualmente, esto incluiria a aquellos miembros de equipo que trabajan en otro pais, los
cuales desafortunadamente el programa anterior no toma en cuenta; esto tomando en consideracién
el estudio previo de las relaciones actuales entre equipos de trabajo.

Esta situacion representa una oportunidad de brindar ideas y fundamentos sobre estas
practicas a otras empresas, las cuales se encuentran en las mismas o similares situaciones.
También, la investigacion aporta bases académicas sobre el clima organizacional y con el team
building se retoma una préactica excelente para mejorar las relaciones entre compafieros de trabajo,
incrementar la motivacion y compromiso con la empresa. En otras palabras, los participantes
tienen la oportunidad de conocer fortalezas y debilidades de sus colegas. Este conocimiento entre
los compafieros y el acercamiento emocional se practica posteriormente en la forma en que se
relacionan en un entorno profesional (APD, 2020, parr. 6).

Desde un punto de vista académico, este proyecto de investigacion se involucra en el
ambito de las metodologias y herramientas tecnoldgicas, debido a la modalidad remota en que se
desarrolla el proyecto, hasta cierto punto esto es novedoso e innovador y busca propiciar un mejor

clima organizacional.



20

La delimitacion del proyecto abarca a los 350 colaboradores activos en Dell Costa Rica
S.A. (aproximadamente) y aquellos remotos quienes comparten labores con estos (no se conoce
una cantidad aproximada debido a las dimensiones de la empresa). Como resultado, se busca que
la investigacion aporte bibliografia importante con base en autores, escritores e investigadores de
estos temas, en este campo de estudio.

Por lo demas, se espera que para la empresa Dell Costa Rica S.A., esta investigacion y
proyecto de graduaciéon de la carrera de Administracion y Gestion de Recursos Humanos
represente un aporte para su programa de team building y mejore la comunicacién, cohesion de
equipos, integracion de los pilares corporativos a la cultura organizacional y clima de la
organizacion.

Estado de la cuestion
Para comprender mejor los aspectos relacionados con el desarrollo del tema del team building y
Su uso como estrategia para la mejora en la comunicacion, relaciones interpersonales y el clima
organizacional, surge la necesidad de investigar mas a fondo los diferentes enfoques y aspectos
relacionados con este.

A nivel internacional se destaca la investigacion escrita por Almanza en el 2015, titulado
“Modelo team building para mejorar el trabajo en equipo en las municipalidades distritales de la
provincia de Tacna en Pertt” que aborda el tema, esta tiene como objetivo “Determinar en qué
medida influye el modelo team building, en mejorar la efectividad del trabajo en equipo en las
Municipalidades Distritales de la Provincia de Tacna” (p.19). Dicho trabajo cuenta con bases tanto
nacionales (de Per( pais donde se desarrolla esa investigacion) e internacionales sobre el team
building y su influencia en el campo laboral. Es un estudio con diversas bases teoricas de autores

reconocidos, entre ellos Martha Alles, destacada por su alto conocimiento y trabajo en
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competencias, Chiavenato, gran investigador y contribuidor de hallazgos que forman parte de los
cimientos de la carrera de los Recursos Humanos en la actualidad, y Robbins, destacado por sus
aportes en comportamiento organizacional; la metodologia de investigacion se define como
practica o empirica donde se aplican los conocimientos adquiridos a campo.

Segun Almanza, en la actualidad no se debe de enfocar Unicamente en las habilidades
técnicas (programacion, disefio, idiomas, habilidades matematicas, entre otras) sino que se debe
tomar en cuenta también las habilidades blandas (motivacion, comunicacion positivismo...) para
mantenerse competente en el mercado laboral y el team building es una estrategia apropiada para
lograr ese objetivo (Almanza, 2015, p.9).

En la actualidad las empresas desarrollan a su personal para aprovechar al maximo sus
recursos, en este caso se refiere al recurso humano; con el fin de aumentar la productividad y
asegurar tener personal idéneo. De acuerdo con Almanza su investigacién brinda aportes
relevantes ya que pretende obtener un nuevo “conocimiento de la eficiencia del trabajador en un
nivel competitivo donde se alcanzan estilos de liderazgo en el clima organizacional de una
empresa... que puede servir de base para la toma de decisiones en los futuros planes de
mejoramiento institucional” (p.11). En otras palabras, el personal debidamente desarrollado
permite y facilita la creacion e implementacion de estrategias con enfoque al cumplimiento de
objetivos empresariales. Por consiguiente, la comunicacion vuelve a ser relevante y para mantener
la armonia en el entorno en que se desenvuelve se deben realizar diferentes medidas entre ella, el
team building.

Cole, como se cit6 en Almanza (2015, p.21) indica que el team building no es simplemente
la realizacion de actividades recreativas, sino que, es una herramienta de desarrollo organizacional,

cuyo objetivo es mejorar la comunicacion entre los equipos y amplificar habilidades de liderazgo
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y de trabajo en conjunto en la resolucion de problemas complejos. Es importante borrar la idea de
que el team building es solamente jugar, sino que se conforma por actividades enfocadas a
habilidades y destrezas donde los participantes pueden conocer cualidades desconocidas y las de
su equipo. “Estas actividades pueden ir desde simples ejercicios que fomentan la union y el
conocimiento mutuo hasta complejos simulacros de varios dias de duracién donde el equipo ha de
conseguir algin objetivo en competencia dinamica con otros equipos” (p.21). Es importante que
los lideres observen con atencién los comportamientos y destrezas de los participantes para
conocer distintas habilidades presentes en ellos y que puedan ser relevantes para futuras
promociones, capacitaciones, planes de mejora, entre otros. Entre las conclusiones se resalta que
el team building brinda resultados positivos en la integracidn de equipos, ademas de fortalecer
habilidades de resolucion de conflictos y ser una técnica eficaz como simulacro para su resolucion.
Otro trabajo destacable es la Tesis para optar el grado de Maestro en Ciencias
Empresariales presentado por Angélica Acurio, Joseph GOmez y Flor Sucari en el 2017
desarrollado en Lima - Per( donde se describe el cambio que una empresa debe sufrir a la hora de
implementar programas como el team building. En este estudio, por medio de una investigacion
cualitativa descriptiva sobresalen grandes hallazgos en el tema. Se estudia el proceso de cambio y
la importancia de este en las organizaciones. Es critico acompafiar, guiar y dirigir a las personas
con las que se trabaja para que las implementaciones de dichos programas sean un éxito. En sus
conclusiones se menciona que:
Se reconoce la importancia del departamento de Recursos Humanos de toda
empresa y de la consultoria de Recursos Humanos que implica un conjunto de
actividades orientadas a manejar la transicion, que ayuden a que las organizaciones

y las personas comprendan, acepten y puedan implementar los cambios necesarios



23

para alcanzar una mejora en el desempefio de la organizacion (Acurio et al., 2017,
p.181).

Igualmente, Mendoza (2018) en su proyecto de investigacion nombrada “Elaboracion y
socializacion de un programa de integracion que fomente las relaciones interpersonales y el buen
clima laboral en la Empresa Camara de Comercio de Quito, Distrito Metropolitano de Quito.
2018”; destaca que la implementacion de un buen programa de integracion promueve el desarrollo
reciproco y efectivo de las relaciones interpersonales entre colaboradores. Asimismo, cuando las
personas se sienten identificadas con la organizacién, con su cultura, valores, vivencias
compartidas, asi como objetivos y metas, esto permea en el clima organizacional y permite una
mejor capacidad de interaccion y comunicacion con otros. Cuando las empresas les dan lugar
primordial a sus empleados y se preocupan por su bienestar tanto fisico como emocional, genera
empleados satisfechos y con un alto sentido de pertenencia, “los clientes no son lo primero, lo
primero son los empleados: cuida de ellos y ellos cuidaran de tus clientes” (Garrido, 2016, p.51).
Proveer a los empleados de las herramientas necesarias para hacer sus labores, crear condiciones
laborales aptas para que puedan desempefiarse de la mejor manera, asi como generar espacios de
integracion (team building), son maneras de cuidar a los empleados y esto provoca que se
desarrollen equipos mas productivos al proveerles de un clima apto y seguro.

La investigacion promueve el enfoque de potenciar a los colaboradores no solo significa
dotarlos de méas conocimientos técnicos, esto va mas alla. Cuando una organizacion se compromete
a velar por el bienestar de sus empleados y busca que su capital humano crezca y se desarrolle en
diversos a&mbitos, también es importante fortalecer los valores empresariales, y fortalecer los
valores que como humanos se distinguen. El reto de los Recursos Humanos en la actualidad es

crear estrategias de integracion que cultiven y que permean en el ADN empresarial; asi como
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generar estrategias e incentivos que mantengan a los colaboradores motivados, a partir de la
necesidad de convertirlos en un motor activo para la empresa, pues el factor humano es la base de
toda organizacion porgue sin él esta pierde su valor (Mendoza, 2018, p.21).

A nivel de metodologia, en el estudio de Mendoza, se emplea la investigacion de campo
que les permite hacer constar la problematica que existe dentro de la empresa. Asimismo, utiliza
la encuesta como método la cual es aplicada a 74 empleados, con el fin de detectar en su poblacion
si es de su interés los espacios de integracion y como consideran que es el clima laboral actual.

Entre los resultados més significativos que se obtuvieron se encuentra que 96% indica la
importancia de desarrollar espacios de team building para la unién e integracion de los
colaboradores de la empresa, por cuanto esto genera un mejor clima organizacional. Por
consiguiente, se fomenta el compafierismo, el compromiso tanto con la empresa como a titulo
personal y se crean experiencias las cuales contribuyen al fortalecimiento de la cultura
organizacional.

También se destaca el aporte de Cinthia Monserate Coque Luna, en el Trabajo de
integracion curricular presentado como requisito para la obtencion del titulo de Licenciada en
Psicologia y Recursos Humanos, escrito el 12 de diciembre de 2019 en Ecuador. Aunque en la
metodologia no especifica el tipo de investigacion, por su desarrollo y forma en que se relatan los
hallazgos, esta se define como descriptiva. El proyecto desarrolla aspectos relacionados con la
propuesta de un programa de team building para mejorar la comunicacién de equipos virtuales de
trabajo. Se centra en aspectos de cdmo las tecnologias pueden ser un aliado de los diferentes
departamentos para desarrollar una mejor comunicacién entre equipos.

La investigacion sefiala que existen problemas de socializacion, al desarrollar labores bajo

la modalidad del teletrabajo, pero al mismo tiempo busca identificar las diferentes formas de cémo
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generar una mejor comunicacion, aumentar la eficacia, eficiencia. Estas acciones hacen que las
condiciones del ambiente laboral prosperen, a pesar de que los colaboradores se encuentren
geograficamente en diferentes lugares. De los aspectos importantes desarrollados en el escrito, se
menciona la relevancia de la comunicacion, la definicion del tema y los tipos de comunicacion que
existen; se describe la comunicacion interna y externa. Se identifica la comunicacion interna como
“un conjunto de actividades que son realizadas dentro de una organizacion con el objetivo de
mantener una buena informacion e integracion de los miembros que la componen, con el fin de
contribuir positivamente al trabajo y metas organizacionales” (Coque, 2019, p. 11). Por lo tanto,
la comunicacion interna es aquella desarrollada en el ndcleo de las organizaciones, permite formar
mejores relaciones entre los equipos, se desarrolla y se emplea con el fin de poder mejorar la
integracidn entre personas en un ambito especifico para lograr metas en conjunto.

De la misma manera, se menciona en la investigacion que la comunicacién externa es
aquella que:

Esta dirigida principalmente a los distintos publicos externos de la organizacion
que son: proveedores, clientes, medios de comunicacion, etc., a través de mensajes
emitidos por la empresa con el fin de mantener las relaciones con los publicos
externos a ella, quienes promoveran los productos y servicios que las
organizaciones ofrecen (Coque, 2019, p. 11).

Este tipo de comunicacién es tan importante como la interna, pues, por medio de un buen
empleo de esta, las empresas forman lazos, convenios, estrategias, cercanias con clientes,
proveedores, stakeholders que apoyan en el logro de objetivos de la organizacion a lo largo del
tiempo. Asimismo, de la mezcla de ambos tipos de comunicacion, nace la comunicacion virtual en

la cual se utiliza una serie de herramientas tecnoldgicas para su desarrollo. La pandemia y el
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teletrabajo impulsaron el empleo de este tipo de comunicacion. Esta resulta imprescindible para el
desarrollo de esta investigacion y el presente proyecto final de graduacién, ademas, para conocer
y ampliar el concepto en mencidn en otros apartados pertinentes. A lo largo de la investigacion se
destacan aspectos valiosos en relacion con la importancia de la efectiva comunicacion en el trabajo
virtual, haciendo énfasis en el uso de tecnologia como medio y aliado para mejorarla.

Una fortaleza que se destaca de la investigacion, segun lo sefiala la autora en sus
conclusiones, es que del proyecto nace un proceso innovador porque antes de la pandemia era
frecuente el desarrollo de actividades sociales bajo el esquema de team building, pero de forma
presencial. Ademas, en el mismo apartado se resalta la importancia de actividades dindmicas y
participativas que se orienten a los objetivos y estrategias de la empresa para un mayor
aprovechamiento de los recursos invertidos. EI impacto que tuvo el teletrabajo hizo que los
departamentos de Recursos Humanos detectaran la necesidad de innovar y buscar nuevas formas
de fortalecer y mantener lazos fuertes en sus equipos de trabajo. Ante lo mencionado, nace la
propuesta del desarrollo de team building virtual, a grupos de la empresa que presentan altos
problemas de comunicacion.

Un aporte importante de investigacion se menciona en el articulo realizado por el equipo
de Gissela Alexandra Toscano Santamaria; Jorge Enrique Jordan Vaca; Leonardo Ballesteros;
César Andrés Guerrero Velastegui, llamado “Alternativa metodoldgica del team building como
competencia directiva del sector alimenticio de harinas y fideos en la provincia de Tungurahua”.
Este estudio se realizd en la Universidad Nacional Experimental Francisco de Miranda, en
Venezuela en el afio 2019. La metodologia empleada es de tipo descriptiva, porque se pretendia
describir las variables estudiadas, trabajo en equipo, team building, competencias, clima

psicologico (laboral). La poblacién de estudio como elemento importante del desarrollo se enfoco
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en 30 empresas dedicadas a la elaboracion de fideos y harinas de la provincia de Tungurahua,
Venezuela. Parte de las conclusiones destacan temas relacionados con que las empresas
encuestadas afirman la importancia del trabajo en equipo como competencia organizativa; ademas,
una buena gestion de equipos permite obtener los objetivos planeados de manera mas rapida y
eficiente. Se destaca que el team building promueve espacios de sano entretenimiento, pero si se
desarrolla con un enfoque de mejora en competencias blandas, permite fortalecerlas y potenciarlas.

La investigacion desarrollada por Luis Miguel Guere Canchihuaman y Gabriel Franco
Arroyo Medrano para obtener su titulo profesional de Licenciados en Administracion, en Lima,
Per, en el afio 2020, se titula como “El team building y su relacion en la eficiencia laboral en los
colaboradores del almacén de productos terminados de Nestlé Pert”, destaca al momento de
estudiar este concepto y sus aportes. El tipo de investigacion que utilizaron fue la metodologia
aplicada, con el proposito de aplicar todos los conocimientos y elementos detectados para la mejora
del problema en beneficio de la poblacién de estudio. Asimismo, como instrumento de evaluacion,
utilizaron la encuesta que buscaba medir el impacto entre las variables de estudio, team building
y eficiencia laboral. Estas variables se enfocan en que, si se tiene un equipo con un alto desempefio
laboral, esto se asocia a buena productividad de sus empleados. Para que esto pueda darse también,
los equipos deben trabajar en conjunto, apoyandose unos a otros para obtener resultados personales
y grupales. En la investigacion se destacan actores como Robbins, Coulter y Decenzo, ellos indican
que “los miembros de un equipo trabajan esforzadamente para para alcanzar una meta especifica,
pero a su vez se debe tener una sinergia positiva” (Guere y Medrano, 2020, p.10).

De la misma forma, como parte de los resultados entre las variables estudiadas se
comprueba que si existe relacion significativa entre la dimension compromiso, participacion y

buenas relaciones interpersonales. Es decir, cuando se desarrolla un plan de integracion, se generan
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elementos como el compromiso con el equipo, se motiva la participacion grupal y en consecuencia,
esto tiene un impacto positivo en el desempefio laboral. Se destaca en los resultados que cuando
se incentiva para que se desarrollen actividades de integracion, es importante reforzar que todas
las personas son parte vital del equipo. Adicionalmente, se confirma mediante el estudio, que las
variables potencian y desarrollan las relaciones interpersonales-sociales.

En otro &mbito de una naturaleza totalmente diferente a de los Recursos Humanos o
Administracion, en el gastronémico, un trabajo para optar el grado de licenciatura con el titulo,
Mejora de los programas de team building gastronémico en el Taller de Cocina Azafran, Distrito
de Miraflores, presentado en la Universidad LE CORDON BLEU en afio 2020; se estudia la
formacion de equipos con enfoque al servicio al cliente de la autora Katherine Milagros Apaza
Luque. El estudio desarrolla actividades direccionadas al servicio al cliente, porque se encuentran
diferentes deficiencias y quejas en la Cocina Azafran, Distrito de Miraflores. Los cambios
estudiados y recomendados son dirigidos a la productividad, mejora de servicio al cliente para el
logro de objetivos y metas empresariales que, en el caso planteado, se dirigen al incremento de las
ventas. En el apartado de las conclusiones, sobresale el éxito del programa y da como reflejo el
incremento de las ventas en el restaurante; esto es otro ejemplo de la efectividad de las estrategias
de team building orientadas a los objetivos organizacionales.

El team building puede ser utilizado como estrategia con diferentes enfoques y objetivos,
un articulo publicado en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi en el 2021 por los autores
Erick Cantos, Jerson Aguayo, Marlix Moreira y Tomas Rodriguez en Ecuador orienta la
investigacion con una finalidad médica; sin embargo, resalta la importancia de las actividades de
formacion de equipos y sus beneficios. Con una metodologia descriptiva cualitativa/cuantitativa,

se delinea que con el uso de actividades de team building, aparte de fortalecer los vinculos entre
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compafieros de trabajo, se enfoca en la salud de musculo esquelético, esto es un claro ejemplo de
la polifuncionalidad del mismo. Igualmente, se habla de una propuesta de nombre Active que
cuenta con una serie de recomendaciones, pautas y lineamientos para que dicho programa
minimice su fracaso y maximice su éxito. Entre sus conclusiones se describen aspectos como la
innovacion para evitar caer en la monotonia de las actividades de los diferentes programas, contar
con una persona capacitada para orientar y ejecutar las actividades, asegurando una mayor
probabilidad de compromiso y disfrute de los colaboradores beneficiados.

Anivel nacional se destaca la investigacién por parte de Roger Brenes Rodriguez, Federico
Chachagua Ramirez y Marco Vargas Garbanzo presentada en el Seminario de Graduacién para
optar al grado de Licenciatura en la carrera de Direccion de Empresas en la Universidad de Costa
Rica, Facultad de Ciencias Econémicas, Escuela de Administracion de Negocios, en el afio 2019.
Este estudio utilizé la metodologia descriptiva y obtuvo hallazgos en materia del bienestar laboral
mediante la aplicacién de instrumentos relacionados con la gerencia del talento humano para los
colaboradores de la empresa privada costarricense Alpiste S.A.

Durante el desarrollo de la investigacion se destacan temas de gran relevancia tales como
organizacion, desarrollo organizacional, gestion del talento humano, bienestar laboral, motivacion
y satisfaccion laboral, relacionados de forma directa con el clima organizacional de las empresas.
Entre sus conclusiones resaltan la importancia del bienestar del personal y su salud mental ademas
del uso de actividades sociales como estrategia de liberacion de estrés como estrategia para
mantener un clima organizacional armonioso.

A nivel local, a pesar de haber consultado los repositorios de las cinco Universidades
publicas del pais (Universidad Nacional, Tecnoldgico de Costa Rica, Universidad de Costa Rica,

Universidad Estatal a Distancia y Universidad Técnica Nacional) y de algunas privadas (entre ellas
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la Universidad Americana, Universidad Central y Universidad de San José) no se encontré ningdn
aporte a la materia. Esto evidencia que el team building es un tema poco estudiado académicamente
por parte de entes competentes como las instituciones de educacion superior en Costa Rica; sin
embargo, existe bastante informacién en fuentes poco confiables, que no se utilizan en el desarrollo
del proyecto.

Por ende, la investigacion realizada por las sustentantes Yendri Dayana Quiros Quifiones
y Valery Andrea Lee Barboza representa un aporte importante a la materia. A nivel de la
investigacion, el estudiar cdmo en una empresa que contaba con un programa de team building en
el cual sus empleados tenian disfrute, fue afectado por motivos del Covid-19 y proponer una
solucion que brinde herramientas digitales para generar experiencias interactivas y sociales a los
miembros, con el fin de amortiguar el impacto sufrido por la crisis nacional; resulta ser un tema
innovador.
Problema
¢Como integrar los pilares corporativos bajo técnicas de team building dentro de la cultura
organizacional en la empresa Dell Costa Rica S.A.?
Objetivos
Objetivo general
Proponer un plan de accion estratégico en la empresa Dell Costa Rica basado en técnicas de team
building para la integracion de los pilares corporativos dentro de la cultura organizacional de

septiembre 2022 a abril 2024.
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Obijetivos especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de las relaciones internas entre los colaboradores de la
empresa Dell Costa Rica S.A., y sus pilares corporativos, para la identificacion de su estado
de integracion dentro de la cultura organizacional.

2. Determinar las areas de oportunidad y mejora en las relaciones internas de los empleados
de la empresa Dell Costa Rica S.A., que constituyen los insumos para el disefio de la
propuesta.

3. Disenfar la propuesta del plan de accion estratégico de team building para la integracion de

los pilares corporativos en Dell Costa Rica S.A.
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Matriz de congruencia

Problema de
investigacion

¢Como integrar
los pilares
corporativos bajo
técnicas de team
building dentro
de la cultura
organizacional
en la empresa
Dell Costa Rica
S.A?

Variables

-Integracion de
pilares y clima
organizacional
-Areas de
oportunidad 'y
de mejora
-Plan
estratégico de
team building

Fuente: Elaboracion Propia

Preguntas de
investigacion

- ¢Cual es el
estado actual de
las  relaciones
internas  entre
los
colaboradores
de la empresa
Dell Costa Rica
S.A?

- Qué tipo de
hallazgos se
encontraron en
el diagndstico

aplicado?

- ¢Qué plan de
accion se
ejecuta para
corregir los
hallazgos
encontrados?

Objetivo
general

Proponer un plan

de accion
estratégico
basado en

técnicas de team
building para la
integracién de los
valores
corporativos
dentro de la
cultura
organizacional en
la empresa Dell
Costa Rica S.A.
de  septiembre
2022 a abril
2024,

Objetivos
especificos

1. Diagnosticar la

situacion actual de
las relaciones
internas entre los

colaboradores de la
empresa Dell Costa
Rica S.A., y sus
pilares corporativos,
para la identificacion
de su estado de
integracién  dentro
de la cultura
organizacional.

2. Determinar las
areas de oportunidad

y mejora en las
relaciones internas
de los empleados de
la empresa Dell
Costa Rica S.A., que
constituyen los
insumos para el
disefio de la
propuesta.

3.Disefiar la

propuesta del plan de
accion bajo
estrategias de team
building con base a
los hallazgos
obtenidos en la
encuesta.

Marco
Tedrico

-La Comunicacion
-Comunicacion
externa
-Comunicacion
interna
-Comunicacion
virtual

-Teorias de la
comunicacion
organizacional
-Teoria Cléasica

-Teoria humanista
-Teoria de
sistemas

- Teoria

contingente

-El' concepto de
team building
-Historia

-Team  building
outdoor e indoor
-Gestion de
Equipos

-,Cémo se
gestionan las
relaciones de
trabajo?

-Que es el PMI

- Plan de
comunicacion
segun el PMI

-Buenas practicas
del PMI

Método de
investigacion

Esta investigacion es
de tipo descriptiva,
debido a que se
pretende detallar el
fendmeno estudiado,
relatando las
caracteristicas que lo
identifican, asi como
los posibles aspectos
que influyen tanto
positivamente como
negativamente al
objeto de estudio.
Este proyecto nace de
la investigacion tipo
cualitativa, debido a
que los elementos de
estudio son
cualitativos, es decir
analizan
caracteristicas de la
cultura, clima
organizacional,
comunicacion,
relaciones internas.

Instrumento
de
investigacion
Se utiliza la
entrevista  como
forma de

recoleccion de
retroalimentacion,
donde se cuenta
con participacion
de lideres vy
colaboradores

regulares (quienes
son participantes
de estas
actividades y
brindan su punto
de vista de estas).
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Marco tedrico

El presente marco tedrico fundamenta el proyecto de investigacion y le provee al lector una mejor
idea del objeto de estudio que gira en torno al modelo team building. Se hallan conceptos basicos,
tendencias e historia complementaria que constituyen antecedentes del estudio. Se brinda una serie
de teorias de diferentes autores expertos en los temas de comunicacién, cultura y clima
organizacional, aspectos que el team building y sus aportes pretenden mejorar, para dar un mayor
fundamento académico al proyecto. De la misma manera, se ilustra sobre la historia del team
building y su tendencia en las organizaciones.

La comunicacion

Al ser seres sociales, se necesita de la comunicacion para poder transmitir y recibir mensajes de
manera efectiva. Dentro de los equipos de trabajo a nivel de una empresa, se desarrollan diversos
tipos de comunicacion, y no siempre en todos los casos, se encuentra bien ejecutada; es decir, en
muchas organizaciones la comunicacion es deficiente o incluso inexistente. Las personas en un
ambito laboral necesitan comunicarse para poder generar un ambiente de trabajo optimo, por lo
cual para esta investigacion resulta importante iniciar definiendo lo que se conoce como
comunicacion organizacional. Segun Baca (2015) esta es “aquella que establecen las instituciones
y forma parte de la cultura y de sus normas” (p.15).

Se menciona que cada organizacion desarrolla sus propios esquemas de comunicacion
interna. Mediante este tipo de comunicacion las empresas con el apoyo del area de recursos
humanos y sus directivos, brindan el acercamiento de la cultura a sus colaboradores, esto permite
que el capital humano pueda adaptarse y sentirse parte importante de la compafiia. Cuando existe

una buena comunicacién entre equipos de trabajo, se mejoran las relaciones laborales y por
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consiguiente el clima organizacional. La comunicacion permite el intercambio de ideas entre

individuos que proporciona un ambiente méas colaborativo promoviendo el trabajo en equipo.

Comunicacion externa

Tal como se mencionaba existen varios tipos de comunicacion, conocidas como externa, interna y

virtual. Al respecto, la comunicacion externa:
Es aquella que ocurre entre la empresa y todos los agentes externos pero
relacionados a ella. Por ejemplo, clientes, proveedores, posibles clientes
potenciales, publico en general interesado en la marca, acreedores, empresas socias,
etc. El objetivo es compartir informacion, ya sean noticias de la propia empresa, asi
como de sus productos, servicios 0 comunicados en particular (Conexion ESAN,
2018, parr. 13).

Este tipo de comunicacion es importante pues representa la forma con la que las empresas
se dan a conocer con las entidades y personas externas a la organizacion. Las compafias cuidan
mucho de su imagen y por ende, es costumbre realizar un estandar a seguir a la hora de comunicarse
0 negociar, “en otras palabras, la comunicacion externa impacta los procesos comerciales y es la
responsable de generar vinculos emocionales con los publicos que surgen a partir de la interaccion,
y la construccidn conjunta de otras narraciones corporativos (Pineda. 2020. p16)

Los tiempos cambiaron, ahora es fundamental que se integre a los empleados en las
estrategias empresariales, pero también es importante que las empresas establezcan planes de
comunicacion con sus clientes finales, quienes, al mismo tiempo, forman parte esencial de los
objetivos organizacionales. Algunos ejemplos que se destacan en la comunicacion externa son:
publicaciones en las redes sociales, anuncios de vacantes, correos fuera del dominio de la

organizacion, comunicacion con posibles candidatos.
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Comunicacion interna

De la misma forma como se menciona en parrafos anteriores, en las organizaciones se desarrolla
la comunicacion interna. Esta nace con el objetivo de mantener relaciones laborales sanas de tal
forma que las metas de los departamentos y la organizacion a nivel global puedan ser alcanzadas
de manera conjunta y con la mejor actitud y esfuerzo posible entre los equipos de trabajo. Esta
comunicacion, como se ha desarrollado en los apartados anteriores, es critica para lograr los
objetivos y metas organizacionales. A continuacion, se explica a detalle ciertos aspectos relevantes
a este tipo de comunicacion y su importancia en las empresas.

Dentro de la comunicacion interna existe la comunicacién formal, entre algunos de los
tipos de comunicacién formal, se encuentran: la comunicacién ascendente que es aquella que
ocurre cuando se da de los colaboradores hacia los mandos medios o altos, este tipo de
comunicacion es esencial de forma que exista un canal que como colaboradores se pueda
comunicar nuevas ideas innovadoras y cualquier sugerencia para la mejora en los procesos.

Asimismo, existe lacomunicacidn descendente que esta se desarrolla de mandos altos hacia
abajo. Este tipo es importante de manera que los colaboradores puedan comprender las
responsabilidades del puesto y cual es el objetivo que se pretende alcanzar con su rol. La
comunicacion diagonal se conoce como aquella en la cual los colaboradores tienen contacto con
otras personas de los diferentes departamentos, sin importar el nivel jerarquico. Se destaca por
altimo la comunicacion horizontal. Este proyecto se centra con mayor énfasis en la misma, y se
define como aquella que se desarrolla “entre el personal de igual jerarquia o pares. Esta es
necesaria para la buena coordinacién e integracion de los departamentos de las empresas y las

funciones que desempefian dentro de su engranaje” (Castro, 2014, p.8).
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La comunicacion horizontal, esta enfocada en el trabajo en equipo, es decir desarrollar y
potenciar las relaciones interpersonales, porque se involucran personas del mismo departamento y
al mismo tiempo de areas alternas a la empresa. Cuando los equipos logran crear sinergia entre
ellos y comprenden que los objetivos de un sector son también parte constitutiva de los de otros
equipos, esto genera que las metas organizacionales se logren con mayor rapidez y efectividad.
Desde el punto de vista de Urcola, J. y Urcola, N. citado en Camino (2019) la comunicacion
horizontal es aquella que “se desarrolla entre personas del mismo nivel, de forma lateral y en un
plano de igualdad, lo que es lo mismo fomentar compafierismo, evitar rifias o discusiones, mejorar
la competitividad entre compafieros y buscar el bienestar del equipo “(p.22).

Como se menciona, este tipo de comunicacion busca generar proactividad entre los
colaboradores y que estos, mediante sus esfuerzos, puedan lograr sus objetivos tanto individuales
como el apoyo a los objetivos grupales.

Comunicacién virtual

Los tiempos actuales y volatiles, trajeron consigo la comunicacion virtual, con mayor énfasis a
raiz de la pandemia mundial por Covid-19. Esta forma de comunicacion se define como “un
proceso por el cual se produce circula y emite informacién mediante el uso de tecnologias, dicha
informacion se encuentra en linea, y se puede acceder a ella a través de equipos o terminales
tecnologicos que se encuentren distantes uno del otro” (Coque, 2019, p.12). Cuando los
colaboradores hacen teletrabajo y se encuentran geograficamente separados, la comunicacion
virtual permite una mejor cercania entre los equipos de trabajo incluso en la lejania de sus hogares,
donde estos se encuentran ubicados ejecutando las tareas de su rol.

Debido a lo anterior, deben mantenerse comunicados para que todos puedan seguir

alineados con los objetivos que se quieren alcanzar como equipo 0 departamento. Los recursos
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tecnologicos actuales y la facilidad a la conectividad dieron esta gran oportunidad, permitiéndole
a las empresas darles continuidad a sus procesos, desarrollando estrategias agiles por medio de la
comunicacion digital.

Por lo tanto, a nivel general, se destaca que la comunicacion puede afectar, directamente,
al clima organizacional en la empresa; por ende, se transforma en una pieza fundamental para
motivar y mantener el talento.

La calidad del clima laboral es sumamente importante para la satisfaccion de los
trabajadores y por lo tanto en su productividad. Cuando los empleados se
encuentran satisfechos realizan su trabajo de manera eficiente, y, por lo tanto, la
productividad de la empresa aumenta (Campus Romero, 2019, parr. 5).

Dicho lo anterior, se debe hacer uso de herramientas y métodos estratégicos para velar por
la armonia del clima laboral en la empresa. Segun un articulo publicado en el blog hubspot escrito
por José Luis Ortiz (2021) se indica que:

Un programa efectivo de salud y bienestar en el lugar de trabajo aborda
simultaneamente los factores individuales, ambientales y organizacionales que
afectan el bienestar de los trabajadores. Algunos de los beneficios a destacar son
los siguientes:

e Genera ventas para el negocio y mejora la productividad empresarial

e Fomenta un entorno saludable

e Aumenta la productividad de los empleados (pérr. 6).

De este modo haciendo una conexion entre ambos aportes, si los colaboradores de la

organizacion se encuentran motivados, saludables (psicolégica, moral y fisicamente), la
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productividad de la empresa mejora y logra el mayor aprovechamiento de los recursos disponibles
de la empresa, buscando la eficiencia en la gestion de la compafiia.

En este sentido, se entiende por eficiencia, un concepto que “se refiere a lograr las metas
con la menor cantidad de recursos. Obsérvese que el punto clave en esta definicién es el ahorro o
reduccion de recursos al minimo” (Inadem, 2016, parr. 3). Teniendo esto definido, se concluye
que llegar a un grado de eficiencia en los procesos de la organizacion es el estado ideal para
empresas, sin embargo, se requiere esfuerzo y gran compromiso por parte de toda la organizacion.

A continuacion, se detalla como estos conceptos se ven reflejados en la empresa Dell Costa
Rica S.A., lugar donde se desarrolla el proyecto de investigacion.

La empresa Dell Costa Rica S.A., es consciente de esta importancia y es por esto por lo
que invierte grandes esfuerzos y recursos en programas para asegurar la salud mental, fisica y
emocional de sus colaboradores. Esta investigacion surge debido a la necesidad de realizar un
aporte a dichos programas pues, por la pandemia, se ha afectado drasticamente al plan de team
building, uno de los mas queridos y utilizados por los colaboradores. Por las medidas de
bioseguridad establecidas, las reuniones fisicas se han prohibido como método de evitar la
propagacion del virus dentro y fuera de la empresa (las salidas a restaurantes o al cine entre otras
actividades por nombrar algunas) que solian disfrutar los colaboradores entre sus grupos de trabajo
han cesado desde hace 2 afios, lo cual ha traido cierto descontento por parte de los colaboradores
mas antiguos.

Dell Costa Rica S.A. al ser una empresa transnacional, tiene una cultura organizacional
bastante desarrollada y entre sus costumbres esta realizar una encuesta anual a todos sus
colaboradores con el fin de buscar areas de mejora, es en estos resultados de la encuesta donde se

refleja el descontento de los colaboradores al cambio dréastico del programa de team building.
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Cultura organizacional

La cultura organizacional es un elemento que se enlaza a la comunicacion organizacional,
cuando las empresas quieren tener a empleados comprometidos se debe fortalecer su cultura.
Mediante la comunicacion Recursos Humanos como ente por excelencia potenciador de talento es
quien debe encargarse de fortalecer estos vinculos, para que su poblacién laboral se apropie de su
cultura y mediante su alineacién con la mision, vision y estrategia organizacional puedan alcanzar
las metas propuestas. La empresa Dell Costa Rica S.A. estad enfocada en la mejora continua, por
ende, toma muy en serio la retroalimentacion proveniente de sus empleados e incluso proveedores,
esta informacién es analizada y estudiada para la toma de acciones para aquellas flaguencias
encontradas. Entiéndase cultura organizacional como: un sistema operativo dinamico hecho para
impulsar a las organizaciones. Esta se define como un conjunto de creencias, valores y practicas
compartidas que enfoca todas sus actividades como una ayuda para el cumplimiento de los
objetivos de las entidades correspondientes (Sordo, 2021. parr. 4).
Teorias de la comunicacién organizacional
Teoria clasica
La teoria clasica trata de incluir aspectos sistematicos de la comunicacion, lo cual incluye todas
las areas productivas en una empresa. ElI exponente de la teoria clasica es Taylor, quien la
fundamenta en cuatro principios dentro de la organizacion, entre los que se encuentran:
organizacion del trabajo, seleccion y entrenamiento del trabajador, cooperacién entre directivos y
operarios y la especializacion de los directivos en la organizacion del trabajo.

Para el principio de seleccion y capacitacion del personal:
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...se establece como criterio preponderante fomentar el bienestar ubicando a cada
integrante en la organizacién de acuerdo con su potencial y a su capacitacion, un
rol de comunicador en muchas organizaciones es entrar a generar procesos de
comunicacion efectivas dentro de los departamentos de las organizaciones (Ladino,
2017, p.71).

Este elemento destaca la importancia del rol de recursos humanos como ente importante
para desarrollar estrategias que se enfoquen en brindarles a los empleados las herramientas
necesarias para que pueda realizar sus labores con mayor propiedad y eficiencia. Por medio de la
capacitacion el personal de Recursos Humanos se vuelve comunicador por excelencia y debe
desarrollar también las habilidades necesarias para proyectar y ensefiar a los empleados las areas
de mejora que se quieren alcanzar.

Otro de los pilares que destaca Taylor es el de cooperacidn entre directivos y subordinados,
“el desempeno se mide por su eficiencia (optimizacion de los recursos), para esta seccion los
comunicadores entran muchas veces a generar espacios de comunicacion donde la
retroalimentacion entre directivos y funcionarios es clave para generar relaciones mas armoénicas”.
(Ladino, 2017, p.71). Este elemento se asocia al término de evaluacion del desempefio. Las
organizaciones desarrollan sistemas para evaluar su talento, estas evaluaciones les permiten
visualizar si los objetivos individuales y grupales se estan alcanzando. En este sentido, el
profesional de recursos humanos debe generar espacios de comunicacion y retroalimentacion tanto
a lideres como subalternos del desempefio obtenido y en conjunto buscar las formas de como
mejorarlo.

De igual forma se destaca el principio de especializacion de los directivos en la

planificacion del trabajo, propone que sea el gerente quien haga el trabajo mental y el operario el
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trabajo manual en el proceso productivo, la comunicacion en dichos procesos es vital, pues debe
existir trazabilidad entre lo que propone la gerencia, y lo que ejecuta el operario” (Ladino, 2017,
p.72).

En muchos casos cuando las personas no tienen claridad de sus responsabilidades esto
repercute en su desempefio y se genera cuando los mandos medios, no gestionan ni planifican la
comunicacion hacia sus colaboradores. Este principio propone que debe existir claridad en las
labores que se ejecuten y por esto vincula la comunicacion con la planificacion del trabajo. Si se
refiere a términos actuales en empresas de manufactura, esa idea sigue en la misma linea, el gerente
realiza el trabajo de toma de decisiones y el operativo las labores mas manuales. Sin embargo, es
importante destacar que muchas organizaciones en la actualidad de otro tipo de sector buscan mas
bien que los empleados se empoderen, aporten ideas, generen innovacién y puedan ser parte en
algunos aspectos en la toma de decisiones.

Teoria humanista

Esta teoria busca el mejoramiento en las condiciones laborales del trabajador, es decir, mejores
salarios, jornadas de descanso, horarios flexibles, asi como mejorar los sistemas de incentivos que
desarrollan las empresas. Es importante hacer énfasis (dentro del enfoque humanista) el tema de
las relaciones interpersonales entre los trabajadores, sus dindmicas de grupales y el liderazgo en la
supervision de las tareas realizadas, dando paso a que la eficiencia y efectividad de los procesos
estén sujetos a los estados de &nimo y niveles de satisfaccion de los subordinados con relacién a
su rol dentro de la empresa (Ladino, 2017, p.77).

Esta teoria propone y busca que exista una mejor comunicacion entre directivos y
subordinados; es decir, que exista una fluidez en la comunicacion vertical, descendente y

ascendente al mismo tiempo, esto permite que el colaborador sienta confianza y realice sus labores
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con mayor claridad. Esta teoria se enfoca en un modelo participativo en el que todos los miembros
de la organizacion puedan ser parte de la estrategia empresarial y puedan desarrollarse espacios
comunicativos en todos los sentidos, tanto horizontal como vertical.

Teoria de sistemas

Para definir este tipo de comunicacion es importante tener claro el concepto de sistema que se
define como “conjunto de elementos relacionados con un objetivo en comun” (Lorenzo, 2020,
p.15). Al aplicar el término a la comunicaciéon, se deben tener claros los elementos involucrados
que integran cada sistema para transmitir el mensaje con efectividad, a todas las areas involucradas
de lamisma. En los primeros modelos de comunicacidon se considera a la comunicacién sistematica
como un sistema de transferencia de informacidn de un emisor a un receptor basado en principios
fundamentales como:

- Cada aporte de los integrantes de un sistema da respuesta al aporte de otro miembro, lo
cual hace un efecto circular de comunicacion.

- La comunicacion no solamente abarca el mensaje verbal, ya que el comportamiento tiene
significado comunicativo (la mimica, gestos, actitudes, conductas, también transmiten un
mensaje).

- Se determina por el contexto inscrito.

- Esta definida por igualdad, y los participantes tienen comportamiento espejo.

- Es complementaria, los involucrados se ajustan entre ellos (Guzman, 2012, p.13.).

Teoria contingente
Explica la relacion de los subsistemas con el medio ambiente, con el entorno que nos rodea y sus

estimulos. Segun Losh y Lawrence, como se citd en Collado (1986, p.29.), “la teoria contingente
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propone que las necesidades y tareas de la organizacion deben estar en relacién con el
funcionamiento interno de la misma para lograr ser eficiente”.

Con base en estos autores, las empresas que se adaptan mejor a su entorno son 'y seran las
mas productivas. Por lo tanto, si existe algun factor externo o interno no previsto que afecte la
organizacion, esta debe ser capaz de moldearse para superar estas contingencias con un enfoque
de mejora continua. Entonces si se aplica a la comunicacion, se deben buscar canales adecuados y
efectivos, segun las necesidades de la organizacion, por ejemplo, el problema que da nacimiento a
este proyecto, mantener la comunicacion y espacios de esparcimiento aun en entornos virtuales.
Social listening
Segun la empresa Salesforce, la cual se desarrolla en el mercado de servicio al cliente, este
concepto en inglés, social listening significa “escucha social”. Es decir: esta practica monitoriza
lo que las personas hablan sobre tu marca en diversos espacios online, desde redes sociales hasta

blogs, portales de noticias y canales de atencién al cliente (2021, parr.4).



Teoria clasica

Tabla 2

Teoria humanista

Teoria de sistemas

Comparacion entre las caracteristicas mas importantes de las teorias de la comunicacion.

Teoria contingente

Comunicacion muy Comunicacién formale | Comunicacion formal e Comunicacion basica
informal informal informal entre sistemas y | formal dentro de y entre
subsistemas sistemas y subsistemas
Preponderadamente Oral y escrita Oral y escrita Oral y escrita
escrita

Vertical descendente

Descendente, ascendente
y horizontal

Horizontal y vertical

Horizontal, vertical,
interna y externa

Muy regulada

Flexible

Regulacion variable

Regulacion variable
segun las demandas del
entorno (situacional)

Contenido basico de

Contenido bésico grupal

Contenido basico

Contenido basico

normas (patrones, necesidades organizacional interno y | organizacional y externo
internas) externo
Centralizacion en la Alta descentralizacion en Descentralizacion Descentralizacion

toma de decisiones

la toma de decisiones

variable buscando el
equilibrio interno y
externo

variable seglin las
demandas del contexto

Supervision cercana y
control

Flexibilidad interna sin
tomar en cuenta
elementos externos

Importancia de la
retroalimentaciéon como
elemento central de
control

Comunicacion como
elemento integrador

No toma en cuenta las
necesidades de los
empleados

Alta consideracion de las
necesidades de los
empleados

Se consideran las
necesidades de los
individuos, los sistemas
y los subsistemas

Necesidades totales o
parciales, segun las
demandas del contexto

Nivel organizacional

Nivel individual y grupal

Nivel individual,
sistemas y subsistemas
con énfasis en
informacion de entrada y
salida

Nivel organizacional o
parcial, segin las
demandas del contexto
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Informacion tomada de Comunicaciéon humana: Ciencia social. Ed. McGraw Hill, Collado C.
1986, p.31

El concepto de team building

El término de team building empezé a utilizarse a partir de 1920 cuando William McDougal,
psicologo social, empez6 a hacer referencia a este concepto para referirse a aquellos equipos de
trabajo capaces de crear un ambiente agradable de trabajo con el que alcanzar los objetivos de

marcados por la empresa” (vértice, 2018, parr. 2). Asimismo, aflos mas tarde se dan ciertos estudios
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relacionados a la formacién de equipos, con experimentos en la empresa eléctrica Hawthorne.
Entre los hallazgos destacados de estos estudios estan que el ambiente afecta a las personas, para
poder desarrollarse en sus trabajos. Aun asi, en aspectos relacionados con las emociones,
gratificacion, sentido de pertenencia, que se les reconozcan, sentirse escuchados y valorados en un
ambiente de trabajo sano y armonioso; son elementos fundamentales para su desarrollo personal y
entre los equipos de trabajo.

Segun la historia del término, otros autores afirman que el trabajo en equipo (team
building), estd relacionado directamente con la aparicion de la sociedad, la habilidad de
relacionarse con los individuos de su alrededor para lograr una meta en comun (sembrar, cazar,
construir, entre otras, por ejemplo); por ende, si se relacionan estos términos con recursos
humanos, el trabajo en equipo es fundamental para las empresas y su cumplimiento de objetivos
(Huemann, Keegan, y Turner, 2007).

Otro importante autor en su trabajo destaca también el término de team building planteado
como, aquel conjunto de actividades que se ejecutan en equipo y de caracter extracurricular que se
centran en roles individuales para cada integrante lo que equilibra a cada uno dentro del equipo
con la finalidad principal de identificar las habilidades individuales para luego explotar sus
competencias (Brito, 2019, p.14).

Segun los autores estudiados durante el desarrollo de este proyecto, se evidencia la
evolucidn del término de team building a través del tiempo. Antes de la pandemia que se vive por
Covid-19, existia la facilidad de hacer actividades fisicas con juegos interactivos donde los
participantes trabajaban en conjunto para lograr un objetivo; sin embargo, debido a la virtualidad,
estas actividades no son posibles de realizar bajo esta modalidad; por tal razén, surge la iniciativa

de realizar esta plataforma virtual propuesta que compila una serie de herramientas que permitan
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el desarrollo de interacciones sociales de manera remota. A continuacion, se explica su historia y
se evidencia que, aunque sea un término nuevo para muchas organizaciones, lleva varias décadas
de estudio y uso.

Historia

A pesar de que el tema se describe como innovador por muchos autores, sus origenes se remontan
a los estudios y aportes del profesor Elton mayo 1927 y 1932 en la fabrica de Westerns Electric
Hawthorne, en Chicago, Estados Unidos. Este experimento, se le conoce como efecto Hawthorne,
que muestra la construccién de sentido de identidad de grupo y cohesion entre el personal de una
empresa y afecta directamente la productividad de la empresa.

Estos estudios también mostraron que los colaboradores valoraban aspectos como la
seguridad, el reconocimiento de su trabajo, sus aportes al grupo, sentido de pertenencia e incluso
consideraban mas importantes las condiciones fisicas de su lugar de trabajo. Con el paso de los
afos las empresas comenzaron a introducir la cultura del team building a sus organizaciones, con
dindmicas, actividades, eventos y sesiones cuya base es la misma de las actividades presentes hoy
en dia en muchas compafiias (Corporate Yachting, 2018, p.6).

Team building outdoor e indoor

Los team building pueden desarrollarse en dos tipos de espacios, dentro de las empresas o fuera
de la misma. El indoor tiene la ventaja de que, sin importar el clima meteoroldgico externo, pueden
desarrollarse las actividades programadas sin ningin problema, porque el espacio para
desarrollarlo es dentro de las mismas instalaciones de la empresa. Cuando se ejecuta este tipo es
enfocado en desarrollar habilidades de pensamiento critico y estratégico en la poblacion

involucrada, ademas de potenciar la confianza entre equipos.
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El estilo outdoor, se desenvuelve en ambientes o espacios amplios y externos a la
compafiia, este enfoque permite fortalecer las relaciones entre los equipos de trabajo pues muchas
de las actividades buscan el apoyo en el trabajo mutuo para completar la actividad propuesta.

Y, finalmente, para el desarrollo de la presente investigacidn tiene una orientacion de team
building virtual. Este es un nuevo concepto que se situd en perspectiva debido a la pandemia por
Covid-19. En este tipo se brindan espacios desde la virtualidad durante la jornada laboral a los
diferentes equipos de trabajo. La propuesta busca que cada lider pueda desarrollar y planear estas
actividades, mediante la herramienta propuesta que contiene una serie de instrumentos digitales
enfocados en dindmicas para el disfrute de los colaboradores de la empresa Dell Costa Rica S.A.

En este sentido, la empresa toma la decisién de mantener sus labores por teletrabajo y por
esto, se quiere seguir generando estos espacios durante esta nueva modalidad. Para los empleados
era importante el ser participe de estas actividades, seguiin lo mencionaron de manera muy general
en la encuesta Tell Dell (aplicada anualmente por la empresa), por lo cual el proyecto plantea
mantenerlas con este nuevo enfoque digital para seguir promoviendo el desarrollo de las relaciones
entre equipos y el fortalecimiento de la comunicacion.

Gestion de equipos

Debido a la modalidad del presente trabajo final de graduacion, es importante resaltar algunos
conceptos y aspectos relevantes durante el proceso de elaboracion de un proyecto y la propuesta,
que de ser ejecutada por la empresa Dell Costa Rica S.A., se transforma a un proyecto empresarial.
En el libro Gestion de proyectos: como dirigir proyectos exitosos, coordinar los recursos humanos
y administrar los riesgos, escrito por Pablo Lledé y Gustavo Rivarola explica muy detalladamente

las caracteristicas relevantes durante el desarrollo de estos. Para finalidad de este trabajo se enfoca
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en conceptos sobre gestion de equipos y recursos humanos, pues son lo méas destacables y apegados
a los temas que se desarrollan en este trabajo de investigacion.
Con respecto a gestion de equipos, en primera instancia se comenta que:
El éxito de los proyectos no solo depende del proceso de administracion de
proyectos en si mismo, sino, fundamentalmente, de la gente que participa en él y
de su efectividad para trabajar juntos y para comunicarse entre si, con los clientes
y con otros interesados (Lledd y Rivarola, 2007, p. 177).

Durante el proceso de gestion de equipos se debe considerar el tipo de organizacién donde
se desarrolla el proyecto, sus sistemas, la gestion de cambio que es un proceso muy estructurado
y complejo, el cual depende directamente de la estructura organizacional, los costos del cambio
financieros como de otros recursos y otros aspectos tales como el liderazgo. Luego de tener estos
conceptos definidos se debe “comunicar la vision y las estrategias a todos los miembros de la
organizacion, para que el grupo se comprometa con ellas” (Lledd y Rivarola, 2007, p. 197);
aumentando asi la probabilidad de éxito del proyecto. Posteriormente, es critico para el proyecto
medir y conocer el desempefio de los participantes tanto individual como colectivo para asi tomar
medidas y acciones de modo que no se comprometa el resultado del proyecto por una mala practica
de gestion de equipos. Finalmente se reconoce la importancia de la motivacién y lo importante de
no omitir este aspecto durante todo el proceso de gestion de equipos a la hora de implementar un

proyecto.
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¢ Como se gestionan las relaciones de trabajo?

En primera instancia, las relaciones laborales en Costa Rica se encuentran regidas por el
codigo de trabajo y la ley de Costa Rica; sin embargo, para el desarrollo de este proyecto se enfoca
en el papel de Recursos Humanos como apoyo y guia a la hora de administrar el talento humano
de la organizacidn. Este proceso de gestionar las relaciones de trabajo tiene gran similitud con la
gestién de equipos, no obstante, varia, porque el papel de Recursos Humanos es de un tercero y no
se involucra directamente en estas relaciones. Esta funcion de Recursos humanos es conocida
como linea staff. Para reforzar este argumento, en el libro, Administracion de Recursos Humanos,
de Idalberto Chiavenato se define esta funcién como linea staff ademas afiade que su utilidad es:

Para que las jefaturas actien relativamente de manera uniforme y coherente en relacion

con sus subordinados, es necesario un departamento de staff, de asesoria y consultoria que

proporcione a las jefaturas la debida orientacion, las normas y procedimientos para

administrar a sus subordinados (Chiavenato, 2017, p.100).

Por lo tanto, la gestidn de relaciones de trabajo debe involucrar acciones donde la jefatura
directa sea involucrada, esté acompafiada por Recursos Humanos y se encuentren bajo el marco
legal del pais en que se ejecute, Costa Rica en este caso.

¢Qué es el PMI?

El PMI, o por sus siglas en inglés Project Management Institute (Instituto de Gestion de
Proyectos). Es una organizacion que fundamenta la gestion de proyectos, brinda herramientas o
buenas practicas para que las empresas puedan desarrollar proyectos apoyados de planes
estratégicos en sus organizaciones bajo criterios de una estructura certificada y con respaldo
mundial. Se hace mencién del PMI porque el desarrollo de un proyecto obedece a un proceso

cronoldgico o por fases. Para el presente proyecto final de graduacion y su objetivo principal que
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es generar un plan de accién estratégico, la guia del PMI y sus buenas préacticas serviran de apoyo
para cumplir con los objetivos planeados. En esta guia se comenta la importancia de comunicar e
involucrar a las partes implicadas del proyecto, asimismo esto se hace con base en las necesidades
del proyecto a ejecutar en este aspecto se puede resaltar la relevancia de generar un plan de
comunicacion donde los lideres de la empresa Dell Costa Rica S.A. puedan conocer acerca del
plan de accion para tener todo un mismo enfoque y que se asegure que el mensaje adecuado sea
comunicado. En los puntos siguientes se mencionan los aspectos importantes dentro del desarrollo
del plan de comunicacion.
Plan de comunicacion segun el PMI
El PMI menciona en su libro que los procesos en la gestion efectiva de la comunicacion de
un proyecto son los siguientes:
10.1 Planificar la Gestion de las Comunicaciones—Es el proceso de desarrollar un
enfoque y un plan apropiados para las actividades de comunicacion del proyecto
basados en las necesidades de informacion de cada interesado o grupo, en los
activos de la organizacion disponibles y en las necesidades del proyecto.
10.2 Gestionar las Comunicaciones—Es el proceso de garantizar que la
recopilacion, creacion, distribucién, almacenamiento, recuperacién, gestion,
monitoreo y disposicién final de la informacién del proyecto sean oportunos y
adecuados.
10.3 Monitorear las Comunicaciones—Es el proceso de asegurar que se satisfagan
las necesidades de informacién del proyecto y de sus interesados. (Guia del

PMBOK, 2017, p.359).
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El PMI destaca el tema de Tecnologia de la comunicacion y con énfasis en el entorno del
proyecto. Este apartado indicado es importante para el presente proyecto, porque la naturaleza
actual de Dell Costa Rica S.A. es bajo una modalidad remota, por lo cual es un gran reto encontrar
los medios tecnoldgicos adecuados. La informacion que se vaya a compartir con el resto de los
interesados debe estar a disposicion y accesos para los mismos, asi como de facil entendimiento.
No todos los aspectos o detalles pueden ser compartidos con todas las personas interesadas por eso
es importante mantener protegidos los datos que no pueden ser completamente compartidos.
Buenas practicas del PMI
Parte de las buenas practicas que desarrolla el PMI para su empleo, estan relacionadas con el
seguimiento de procesos de gestion, los cuales se mencionan en este apartado. La guia sera
funcional para poder disefar el plan de accion requerido para el presente proyecto. Se puede iniciar
mencionando qué se define como un proceso segiin el PMBOK®, “este es como un conjunto de
acciones y actividades interrelacionadas para obtener un producto, resultado o servicio
predefinido” (Ameijide, p. 19, 2017). Estos procesos van a permitir generar una sinergia entre las
actividades que se desean plantear para el desarrollo del plan estratégico.

Segun Ameijide (2017) los procesos de gestion de proyectos se agrupan en cinco categorias
conocidas como Grupos de Procesos de Gestion de Proyectos, los puntos mencionados
seguidamente son parte de las buenas préacticas para considerar en el desarrollo de un proyecto y

conseguir el éxito en el mismo.
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Grupo de procesos de Inicio. Aquellos procesos realizados para definir un nuevo proyecto
0 una nueva fase de un proyecto existente mediante la obtencion de la autorizacion para
iniciar el proyecto o fase. En esta fase se define el alcance inicial y se establecen los
recursos financieros iniciales, en el caso del presente proyecto el alcance se establece en la
justificacion y complementada de los objetivos que establecen a donde se quiere llegar y
que se quiere lograr.

Grupo de procesos de Planificacién. Aquellos procesos realizados para establecer el
alcance total del esfuerzo, definir y refinar los objetivos y desarrollar el curso de accion
requerido para alcanzar dichos objetivos.

Grupo de procesos de ejecucion. Aquellos procesos realizados para terminar el trabajo
definido en el plan para la direccién del proyecto para cumplir con los objetivos del
proyecto.

Grupo de procesos de Seguimiento y control. Aquellos procesos requeridos para
monitorizar, analizar y regular el progreso y el desempefio del proyecto, para identificar
areas en las que sean necesarios cambios al plan y para iniciar los cambios
correspondientes.

Grupo de procesos de Cierre. Aquellos procesos realizados para finalizar todas las
actividades a través de todos los grupos de procesos, a fin de cerrar formalmente el proyecto

0 una fase de este (p.19).



Capitulo I
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Metodologia

Esta investigacion tiene como proposito estudiar las relaciones internas de la empresa Dell Costa
Rica S.A. y el mejoramiento de la integracion de los valores corporativos dentro de la cultura
organizacional; ademas, mejorar las relaciones entre los integrantes, ya sea entre pares o lideres
con subordinados. En este apartado se indica el enfoque de la investigacidn, el origen o el tipo de
esta, la muestra seleccionada y sus caracteristicas, las herramientas necesarias para la recoleccion
de la informacion para su posterior analisis y descripcion de variables.

Enfoque de la investigacion

Este proyecto se ubica en la investigacidn de tipo cualitativa, pues los elementos de estudio son
cualitativos; es decir, analizan caracteristicas de la cultura, clima organizacional, comunicacion,
relaciones internas, pilares corporativos. Este resulta ser un método descriptivo que se centra con
mayor énfasis en la interpretacion de las variables de estudio, investiga sus experiencias y
significados. De la misma manera, no se enfoca en datos estadisticos por ello, el analisis es mas
por interpretacion subjetiva. Ademas, para este tipo de investigacion, se usan herramientas de
recoleccion de datos de indole cualitativa, como la encuesta y entrevista la cual se emplea en este
proyecto.

Tipo de investigacion

Investigacion descriptiva

El tipo de investigacion se define como descriptiva ya que pretende detallar las caracteristicas de
la poblacion o fenémeno de estudio. Segun el libro de Hernandez Sampieri, Metodologia de la

investigacion, publicado en el 2014:
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Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir fenmenos, situaciones,

contextos y sucesos; esto es, detallar como son y como se manifiestan. Con los estudios

descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta

a un andlisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera

independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es,

su objetivo no es indicar como se relacionan estas (p.92).

Por lo tanto, segun el alcance y los objetivos solicitados por la empresa, la investigacion se
desarrolla bajo los parametros y criterios de una investigacion descriptiva.

Instrumento de investigacion

Como herramienta fundamental de recoleccién de informacion y estudio se utiliza la encuesta; esta
permite recolectar la informacion primordial para el andlisis de los datos. En primera instancia,
este proyecto surge a partir de los datos arrojados por una encuesta de clima organizacional (Tell
Dell) ejecutada por la misma compafiia, la cual es aplicada anualmente.

A partir de estos resultados, se toma la decision de realizar esta propuesta de plan de accion
estratégico, enfocado en las necesidades detectadas inicialmente, buscando la oportunidad de
profundizar en los hallazgos para desarrollar la propuesta con base en mejoras. Se menciona que
también se emplearia como instrumento de recoleccion de datos, la entrevista, la cual se trabaja en
conjunto con los lideres presentes en la compafiia y debido a su relacion continua y directa con los
colaboradores, se quiere conocer y estudiar su punto de vista del problema planteado, mediante
este instrumento estos datos también enriqueceran la investigacion y seran base solida para el

analisis de los hallazgos.
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Entrevista:
De acuerdo con Lopezosa (2020):
La entrevista es un instrumento de gran eficacia para desarrollar investigaciones
cualitativas y tiene como funcion principal recabar datos que después podremos
aplicar a nuestros estudios. Se trata de una técnica que se caracteriza por tratarse de
una conversacion mas o menos dirigida (dependiente del tipo de entrevista) entre
el investigador (emisor) y el sujeto de estudio (receptor) con un fin siempre bien
determinado y enfocado a la resolucién de los objetivos y preguntas de
investigacion de trabajos (p.3).
Este instrumento se emplea con el fin de tener un contacto méas cercano, dinamico y
personal con el equipo de liderazgo de la empresa Dell Costa Rica S.A.; ademas, dada la

flexibilidad del instrumento, permite tener informacion méas profunda y detallada del objeto de

estudio.
A nivel de la investigacidn, se escoge la entrevista semiestructurada, tomando como
premisa que este estilo de entrevista “los entrevistados pueden contestar libremente
sin necesidad de elegir una respuesta especifica como sucede en las entrevistas
estructuradas. Incluso los investigadores pueden interactuar y adaptarse a los
entrevistados y a sus respuestas” (p.3)

Encuesta:

Segun la Licenciada Margarita Pobea Reyes (2015) se define a la encuesta a:
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Una técnica de recogida de datos mediante la aplicacion de un cuestionario a una
muestra de individuos. A través de las encuestas se pueden conocer las opiniones,
las actitudes y los comportamientos de los ciudadanos. En una encuesta se realizan
una serie de preguntas sobre uno o varios temas a una muestra de personas
seleccionadas siguiendo una serie de reglas cientificas que hacen que esa muestra
sea, en su conjunto, representativa de la poblacion general de la que procede (p.3).
Por esta caracteristica de ser una técnica de uso en serie, es de utilidad para recolectar la

informacion requerida para este estudio, ademas, al ejecutarse desde plataformas tecnologicas

como Google forms, Survey Monkey o Forms, hace que la tabulacion de la informacion sea

sencilla, clara y facil de procesar e ilustrar.

Poblacion

Los empleados de la empresa Dell Costa Rica S.A. activos en el mes de mayo afio 2024, en total

corresponde a 350 personas compuesto por colaboradores, lideres y personal administrativo.

Fuentes de informacion

Fuentes primarias

Los datos recolectados por medio de los instrumentos como la entrevista aplicada a los lideres de

la empresa y la encuesta aplicada a los colaboradores en general de la compafiia, herramientas de

recoleccion de datos empleados para elaborar este estudio, forman parte de las fuentes primarias

del proyecto, adjuntas en los anexos de este documento.

Fuentes secundarias

Como fuentes secundarias se mencionan documentos de la compafiia relacionados al objeto de

estudio, tales como las encuestas aplicadas conocidas como “Tell Dell”. En esta encuesta se

detallan temas que los colaboradores exponen para mejorar y fortalecer areas en la compafiia. Esta
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encuesta presenta datos generales en aspectos mencionados, por lo cual a partir de la misma se
requiere profundizar en una de las necesidades detectadas. Entre otras, se cuenta con tesis y
trabajos de graduacion citados como referencias en el proyecto y también sirven de base
fundamental para cumplir con los objetivos de la investigacion.

Método de muestreo

En esta investigacion, el método utilizado es el muestreo probabilistico “aleatorio simple”, porque
“los individuos de la poblacion son elegidos aleatoriamente y cada uno cuenta con la misma
probabilidad positiva de ser elegidos y formar parte de la muestra” (Universidad del ISTMO, 2017,
p.3). Este método permitird utilizar la estadistica para seleccionar al azar una muestra de una
poblacion de 350 empleados aproximadamente. Este tipo de muestreo es recomendable para los
investigadores por su eficiencia, precision y representatividad de la poblacion en la muestra
extraida (p.3).

Técnica de muestreo

Por la naturaleza del trabajo de investigacion se emplea la técnica de muestreo aleatorio simple ya
que “consiste en extraer todos los individuos al azar de una lista (marco de la encuesta)” (Casal y
Mateu, 2003, p.5). En este sentido, autores como el Doctor Ivan Espinoza Salvado aporta se debe
de contar con una lista de la poblacién y asignar una numeracién para su seleccién, por ejemplo:
fichas de loteria, bolitas numeradas o tablas de nimeros aleatorios (Espinoza, 2016, p.5). De este
modo el proyecto cuenta con ventajas como:

e Mayor facilidad para armar la muestra de estudio.

e Se seleccionan a los elementos de la poblacion de una manera equitativa, puesto

que todos los elementos tienen la misma probabilidad de seleccion.

e Cada seleccion de elementos es independiente de otras selecciones.
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e Los procedimientos estadisticos requeridos para analizar los datos y calcular los
errores son mas faciles que los requeridos en otros procedimientos de muestreo
probabilistico.

e Tiende a producir muestras representativas.

e Calculo rapido de medias y varianzas (Universidad del ISTMO, 2017, p.5).

Estimacidn del tamafio de la muestra

Segun los datos brindados por la empresa, se cuenta con una poblacion de 334 colaboradores sin
personal a cargo en Dell Costa Rica S.A, que conformarian el marco muestral para la aplicacion

de la encuesta, de esta forma los datos estadisticos muestran:

n = Tamafio de la muestra N = Poblacion 334 empleados sin personas a cargo
a = nivel de confianza a 90% segun la tabla de distribucion normal (1.655)
e = margen de error, corresponde a un 10%

p = Probabilidad de todos los elementos del marco muestral para salir dentro de la muestra
(representa un 50% de probabilidad)

g = probabilidad de todos los elementos del marco muestral para no salir dentro de la muestra
(representa un 50% de probabilidad)

Utilizando la siguiente férmula:

n= aZ*N**

e2*(N_1)+a2*p*q

1.655%* 334 * 0.5 * 0.5 = 228.71

0.12* (334-1) + 1.6552" 0.5 * 0.5 4.01
239.66/4.17 = 57.03

n=>58
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Por lo tanto, segun la informacion estadistica arrojada se deben entrevistar 57.40
redondeado a 58 (porque son unidades enteras) colaboradores de Dell Costa Rica S.A. para que

los datos arrojados tengan un 90% de confianza.

El marco muestral
Corresponde a un informe de la corte de planilla al dia, compuesto por 350 elementos, incluye la
informacion del nombre, nimero de cédula y correo institucional, esta informacion no se incluye

por considerar de caracter privado sensible.

Seleccién de la muestra

Muestra

La entrevista se aplica a todos los lideres localizados en Costa Rica de forma personalizada (16
personas), utilizando un método de conveniencia dado el puesto que tienen.

Por otra parte, en el caso de la aplicacion de la encuesta, la empresa permite realizar los estudios
correspondientes para la investigacion a 70 de sus colaboradores que no tienen personal a cargo.
Proceso de recopilacién de datos

Se aborda a los colaboradores participantes via virtual (correo electronico, canal oficial de
comunicacion de la empresa) asi como de manera presencial; inicialmente, se envia un correo con
el acceso a las preguntas de la herramienta elaborada. De igual manera se agendan entrevistas con
algunos de los lideres de la empresa para tener un acercamiento con ellos mas personal, asegurando
el enriquecimiento de las respuestas y conocer sus puntos de vista del tema en estudio. Es
importante tener las acotaciones tanto del colaborador como del equipo de liderazgo para obtener
un mejor conocimiento de las variables en estudio. Si se contacta a la persona por correo
electronico, se brinda 1 semana para responder las consultas. En caso de ser personal, se estima

una duracion de 10 minutos o de 30 para la encuesta y entrevista, respectivamente. En este caso se
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contacta con 70 candidatos en la encuesta general (a peticion de la empresa) y se reciben 63
respuestas; es decir, 90% de los contactos fue efectivo. La peticion por parte de la empresa fue
considerar 70 personas para el estudio, lo cual resulta beneficioso para el proyecto, porque permite
un porcentaje de no participacién de la encuesta, sin afectar el 90% de confianza de la
investigacion, considerando que se debe obtener un minimo de 58 respuestas para mantener los

margenes de confiabilidad.

Unidad de informacion

La unidad de informacion también conocida como unidad de muestreo/analisis “son cada uno de
los elementos de una muestra o de la poblacion (ya sea una persona o no)” (Lépez y Fachelli, 2015,
p.10). Para la presente investigacion, cada trabajador encuestado y entrevistado en la empresa Dell
Costa Rica S.A., conforma la unidad de informacion, siendo estos los componentes sobre los que

se mediran las variables por estudiar.



Tabla 3

Matriz de conceptualizacion de variables

63

Objetivo

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Definicion instrumental

Diagnosticar  la  situacion
actual de las relaciones
internas entre los

colaboradores de la empresa
Dell Costa Rica S.A., y sus
pilares corporativos, para la
identificacion de su estado de
integracion dentro de la cultura
organizacional.

Relaciones internas entre los
colaboradores

Relaciones internas también nombradas relaciones
laborales segln Trebilcock (2012) “hace referencia al
sistema en el que las empresas, los

trabajadores 'y sus representantes y, directa o
indirectamente, la Administracion, interacttan con el fin
de establecer las normas bésicas que rigen las relaciones

de trabajo” (p. 21.2)

Cantidad de trabajadores con
conocimiento de los pilares
organizacionales.

Porcentaje del equipo de trabajo
que participa activamente en las
actividades de integracion de la
empresa.

indice de colaboradores que
perciben una buena relacién con
su lider.
indice de empleados que
perciben buenas relaciones con
compafieros pares.
Porcentaje  de trabajadores
quienes confian en la
colaboracion de su equipo de

trabajo.

Se emplean herramientas
como el cuestionario y

encuestas para aplicar a los

colaboradores, con esto,
definir el sentido de
pertenencia que tienen

hacia laempresay la cultura

organizacional (pilares

empresariales).

También dan visibilidad al
estado de las relaciones
internas en la organizacion,
asi como areas de mejora.

El uso de la entrevista hacia
lideres para obtener una
mejor comprension de la
situacion actual.




Determinar las areas de
oportunidad y mejora en las
relaciones internas de los
empleados de la empresa Dell
Costa Rica S.A., que
constituyen los insumos para
el disefio de la propuesta.

Areas de oportunidad y
mejora en las relaciones
internas

El documento, las propuestas de mejora, una alternativa
de solucion para las pequefias y medianas empresas
elaborado por alumnas de la carrera de Licenciado en
Contaduria Puablica del Instituto Tecnoldgico de Sonora
(2011) define la identificacion de las oportunidades de
mejor como “la base para poder administrar los

esfuerzos de solucion en la empresa, permitiendo
focalizar y priorizar las acciones pertinentes” (p. 3).

Cantidad de

favorables y desfavorables con

opiniones

respecto a la cultura

organizacional.

Numero de oportunidades y
mejoras alcanzables a corto y

largo plazo.
indice que colaboradores
quienes sugieren areas de

oportunidad y mejora.

indice de hallazgos que estan
relacionados a los pilares
corporativos.
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El uso de una entrevista
cualitativa que facilite la
recopilacion de la
informacion a perspectiva

de los colaboradores.

Revision del uso de canales
corporativos de interaccion
(social listening).



Disefiar la propuesta del plan
de accion estratégico de team
building para la integracion de
los pilares corporativos en Dell
Costa Rica S.A.

Plan de accion estratégico
de team building.

Fuente: Elaboracion propia.

“Un plan de accion es un modo de asegurarnos de que la
vision de la organizacion se concreta. Describe el modo
en que el grupo emplea las estrategias para el alcance de
sus objetivos. Un plan de accién consiste en un nimero
de pasos de accion o cambios a realizar en su
comunidad” (La Universidad de Kansas, 2014, parr. 1).
De la mano de un plan de accion, se puede acompafiar
la estrategia o planeacion estratégica, “Esto es un
proceso que

permite definir y ejecutar un conjunto

de las acciones establecidas para lograr objetivos que
permitan a la empresa seguir desarrollandose y
creciendo mediante la participacion activa y el
compromiso de todos los miembros de la organizacion.
(Colavita y Anchoverri, 2022, parr. 3).

Alineado al plan de acci6n estratégico en conjunto con
la metodologia de team building, “es como este se
convierte en una herramienta de desarrollo
organizacional y aprendizaje en colectivo, su objetivo es
mejorar la comunicacion dentro de los

equipos, asi como fomentar las habilidades de liderazgo
y de trabajo conjunto en

la resolucion de problemas complejos inclusive.”

(Almanza, 2019)

Cantidad de hallazgos a
accionar mediante la propuesta
del plan estratégico.

NOmero de

personas  que

participan en las actividades de

team building.

indice  de participacion
(cantidad de personas que
participan respecto a las

personas invitadas).

Grado de satisfaccion de los
participantes de las actividades
e ideas planteadas.
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Se utiliza una encuesta con
el proposito de conocer las
opiniones y
retroalimentacion de los

trabajadores.

Por medio de una entrevista
en profundidad orientada a
los lideres para obtener
sugerencias personalizadas
de la propuesta.



Capitulo IV
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Presentacion y analisis de los datos
Una vez concluido el proceso de recopilacion de datos, se obtuvo un total de 63 respuestas
efectivas que representa una tasa de respuesta del 90% de la muestra utilizada, lo cual garantiza

estar por encima del minimo de la estimacion del tamafio muestral sugerido para este estudio.

El Gréfico 1 permite visualizar y comparar la poblacion con la cantidad de personas
encuestadas (hace referencia a la cantidad de contactos hecho por parte de los investigadores), con
las respuestas recolectadas y el minimo de personas a encuestar sin comprometer el 90% de
confianza. Afortunadamente en este estudio se logra una cantidad de respuestas recolectadas

mayor al minimo de personas a encuestar.

Gréfico 1
Comparativa muestral

350

70 63 cg
Poblacion Encuestados Repuestas Minimo de personas a
recolectadas encuestar

Fuente: Elaboracion propia.
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Andlisis de la encuesta aplicada a los miembros de equipo

Gréfico 2
Estado de la comunicacion con el lider

80%
69%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 15% 15%

10% |
2%

0%
Muy buena Buena Regular Mala
Fuente: Elaboracion propia.

El grafico 2 ilustra como los colaboradores perciben la comunicacion con su lider directo, los datos
se muestran en porcentajes. El estado se define en 5 categorias, muy buena, buena, regular, mala
y muy mala; “muy buena” es la categoria con mayor nimero de respuestas con una gran diferencia
respecto a las demas. El estado “muy mala”, no se ve representado porque ninguna persona que

forma parte de este estudio seleccion0 esa respuesta.

En general se observa que la mayoria de los colaboradores definen la forma que se

comunican con sus lideres de forma positiva.
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Grafico 3
Definicién de la relacién con el lider

6%

m Buena m Muybuena m Regular

Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico anterior, se ejemplifica como percibe el colaborador el estado de su relacion
actual con su lider de equipo. Se observa que el 68% de la muestra indica que su relacion es muy
buena, lo cual se complementa con el grafico anterior, en términos generales tanto su comunicacion
como la relacion a gran escala se encuentra en buenas condiciones.

Un porcentaje importante del 26% indica que el estado de la relacion es buena y el 6%
restante del estudio comenta que es regular, estos resultados muestran que ningun colaborador

calificé la misma como mala.
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Gréfico 4
Apoyo del lider

3%

97%
HSi ENo

Fuente: Elaboracion propia.

La grafica 4 describe si los jefes apoyan a sus subordinados para realizar su trabajo
satisfactoriamente, la opcidn “Si” es la categoria con mayor nimero de respuestas, en una muestra
de 63 personas, 60, es decir 96%, indican que sus lideres los apoyan para completar su trabajo
satisfactoriamente; por el contrario, Gnicamente 2 unidades que equivalen a un 3% de la poblacion

no se sienten apoyados por sus jefaturas.

La diferencia entre ambas opciones es notoria, pues se tienen resultados positivos sobre los

lideres y su apoyo a los colaboradores a su cargo.
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Grafico 5
Relacion con el lider

98%

HSi mNo

Fuente: Elaboracion propia.

En el gréafico, en mencidn, se evidencia que la poblacion de la empresa en su gran mayoria,
un 98% mantiene una buena relacion con su lider, por el contrario, solo un 2% restante indica que

no es asi.

A gran escala se observan resultados positivos.
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Gréfico 6
Nivel de transparencia del lider

9%

91%

HmSi ®mNo

Fuente: Elaboracion propia.

Se expone el nivel de transparencia de los lideres percibido por los colaboradores hacia
todo el equipo como también de forma personal. Al respecto, la opcidn “si” es la méas seleccionada
por la muestra (92% de la muestra; es decir, 58 personas de las 63 que forman parte del estudio) y
por gran diferencia. Es claro que los colaboradores en su mayoria afirman que sus lideres son

transparentes en informar a sus equipos sobre diversos temas.

Este grafico muestra resultados positivos sobre la transparencia de las jefaturas de la

empresa.
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Gréafico 7
Aspectos importantes para implementar (relacion con el lider)

Presupuesto para actividades recreativas o 1
I o
team building

No hay ningun problema 170¢
Formacion de departamento de Recursos )
G 8%
Humanos
Cultura y valores 8%

P

58]

nificacion de los equipos - 6%
Un sistema de reconocimientos

Mas oportunidades de crecimiento

Fuente: Elaboracion propia.

El grafico 7 menciona aquellas iniciativas importantes y de valor que la empresa podria
implementar para mejorar la relacion entre el colaborador y su lider, ademas, se tiene en cuenta
gue existen muchos factores importantes que involucran el buen desarrollo de las relaciones en un

ambiente laboral.

El porcentaje de mayor relevancia muestra que un 31% de la poblacién indica que pueden
mejorarse los beneficios actuales para mantener y optimizar la relacién entre ambas partes.
Adicionalmente, un porcentaje de 21% menciona que es importante asignar un mayor presupuesto
para actividades recreativas o de indole de team building. Esto fortalecera sus relaciones y
mejoraria temas de comunicacion y sinergia entre equipos de trabajo, segun se observa en los
comentarios. Este punto es de mucho valor para la investigacion, porque tiene relacion con el
principal objetivo del proyecto, el cual busca diagnosticar las relaciones actuales mediante técnicas

de team building.
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Otros puntos importantes por mencionar presentes en el grafico, es que un porcentaje del
8% piensa que los colaboradores deben conocer mejor la cultura de la empresa, asi como lograr
conectar con los pilares organizacionales. Este punto es vital y relevante para el fortalecimiento en
las relaciones. Otro porcentaje del 8% menciona que tienen mucho interés en que se conforme un
departamento de recursos humanos local, con el fin de encontrar apoyo y guia en algunos procesos,
los cuales involucren al area y la poblacion. Los otros aspectos que mencionan son, mejores
oportunidades de crecimiento, un sistema de reconocimiento establecido y, por ultimo, mejor

planificacion de los equipos, que incluya actividades de integracion grupal.

Grafico 8
Estado de la comunicacion con compafieros pares

40%

39%

15%

5%
2%
L

Buena Muy buena Regular Mala Muy mala

Fuente: Elaboracion propia.
Las barras ilustran el estado de la comunicacion entre los colaboradores pares en los
equipos, tal y como se observa 39% de la muestra define el estado de la comunicacion como “muy

buena”, 40% la calificacomo “buena”, 15% como “regular”, 5% como “mala”y 2% equivalente
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a una Unica persona como “muy mala”. En este caso, los resultados varian bastante descubriendo

asi un area de mejora sobre la comunicacion que se da entre comparieros de equipo.

Se debe estudiar este tema en cada grupo de trabajo en especifico para la comprension del
caso, pues todos los equipos tienen formas diferentes de trabajar y su manera de solucionar/mejorar

la situacion podria variar para cada uno.

Grafico 9
Definicidn de la relacion con comparieros

[+ V4

W Muy buena ™ Buena ® Regular Mala
Fuente: Elaboracion propia.

La gréafica ejemplifica el estado de la relacion entre comparieros de trabajo pares, es decir;
de un mismo nivel jerarquico. Esto es percibido por la persona encuestada y se aprecia que un 45%
de la muestra opina que su relacion entre pares es muy buena, seguido de un 37% que la cataloga

como buenay las 2 categorias restantes, regular y mala representadas por un 11% y 6% del estudio,
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respectivamente. En este caso, se observa una oportunidad de mejora en el 17% en este aspecto

para las personas que forman parte del estudio.

Gréfico 10
Confianza en el trabajo de colegas

11%,

89%

mSi mNo
Fuente: Elaboracion propia.
Se interpreta en la gréfica que los colaboradores confian en el trabajo realizado por sus
compafieros de equipo. En la empresa muchos equipos tienen metas, objetivos y evaluaciones en

conjunto, se obtiene asi un 89% de respuestas positivas (55 personas) y por el contrario un 11%

de respuestas negativas (7 personas).

A gran escala, se observan resultados positivos en la muestra.
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Gréafico 11
Confianza de los colegas al trabajo del encuestado

10%

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia.

Este grafico muestra si los encuestados consideran que sus comparieros de trabajo, con los
que comparte metas, objetivos y métricas en conjunto, confian en su trabajo. en este sentido, la
mayor parte de la poblacion equivalente a un 90% de las respuestas indica que si percibe confianza

en su trabajo y un 10% restante indica que no.
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Gréfico 12
Los colegas involucran al encuestado

23%

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia.

El grafico representa qué tanto involucran los comparfieros de equipo a la persona
encuestada en actividades, procesos, reuniones de indole laboral y personal; se observa que en su
mayoria las personas se consideran incluidas en dichos eventos, sin embargo, se percibe un éarea

de mejora ya que 23% de la muestra no forman parte de las actividades.
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Grafico 13
Es importante ser involucrado para el encuestado

5%

ESi mNo

Fuente: Elaboracion propia.

Un porcentaje de 55% de la poblacién menciona que si es muy importante que se les
involucre en actividades de indole personal; por el contrario, el 45% restante indica que no es
relevante. Esto demuestra que la poblacion esta dividida casi a la mitad por una diferencia de un

5%, pues tienen opiniones contrarias en cuanto a este aspecto.
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Gréfico 14
Aspectos importantes para implementar (relacion con los compafieros)

Beneficios y politicas 26%
Presupuesto 13%
Areas de mejora 11%

Buena relacion actual - 2%
Trabajo en equipo - 5o

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la muestra, existe variedad de aspectos por implementar en Dell Costa Rica S.A.
para fortalecer la relacion entre el colaborador y su equipo, estos son agrupados en las categorias
“dreas de mejora”, “trabajo en equipo”, “team buildings y actividades sociales”, “la relacion
va es buena”, “presupuesto y beneficios y politicas”. En team buildings y actividades sociales se
encuentran los comentarios donde se solicitan mas espacios de integracion social y actividades en
equipo, lo cual obtuvo la mayor cantidad de comentarios representando por un 37% de la muestra;
seguidamente por beneficios y politicas que refleja un 26% de las respuestas obtenidas. Esta
clasificacion engloba aquellas observaciones donde se solicita implementar politicas y beneficios

a favor de la integracién de equipos, tales como abrir espacios durante la jornada laboral con esta

finalidad; presupuesto, con un 13%, encasilla las observaciones dirigidas a la solicitud y asignacion
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de dinero por parte de la empresa para actividades sociales. En areas de mejora se observan
diversos comentarios negativos sobre los compaieros de trabajo tales como: “no son calificados
para el trabajo”, “no son de confiar”, entre otras afirmaciones negativas.

Finalmente, las ultimas 2 calificaciones “la relacion ya es buena” y “trabajo en equipo”

reciben la menor cantidad de comentarios las cuales representan 8% y 5%, respectivamente.

Gréfico 15
Conocimiento de los pilares organizacionales

Si conoce 5%

Fuente: Elaboracion propia.

Un 27% de la poblacién conoce de los pilares organizacionales. Dentro de ese porcentaje,
muchos de ellos tienen claridad de cuéles son especificamente los aspectos que los conforman, (es
decir, que no es el nombre del pilar organizacional como tal, pero si se nombra valores que lo
conforman), un 5% indica que si los conocen, pero no menciona sus nombres y un mayor
porcentaje del 68% que desconoce los pilares; esto demuestra un gran desconocimiento de los
valores corporativos, a pesar de ser estos parte esencial de la cultura organizacional. La categoria

‘’opciones varias’’, trae acotacion tanto los pilares reales y existentes como otros que no lo son,
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“algunos conceptos se describen en ingles por la naturaleza de la empresa, se brinda su
traduccion en espaniol en paréntesis”. winning together (ganancia conjunta), work together
(trabajo en equipo), innovacion, equipo, effectiveness (efectividad), intelligence & scalability
(inteligencia y escalamiento), ERGs, results (resultados), drive (direccion), integrity (integridad),
judgment (juicio), selflessness (altruismo), relationships (relaciones), Dell Culture Code (Cédigo
de cultura Dell). Laimagen 1 hace referencia a la lluvia de ideas con las respuestas mas frecuentes

de los encuestados.

Imagen 1
Lluvia de ideas

Winning Together

Innovation
Customers

Integrity

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 16
Grado de promocion de los pilares

I, -

17

1 2| 3 4 N |
Fuente: Elaboracion Propia.

Las barras ilustran la evaluacion de los colaboradores sobre el grado de promocion por
parte de los lideres sobre los pilares corporativos. En las escalas, el nimero 5 representa la maxima
calificacion, por el contrario, 1 es la méas baja. Se evidencia gran diferencia entre las calificaciones
obtenidas, se detecta un area de mejora sobre el conocimiento y practica de los pilares de la

empresa.

Solamente un poco mas de la mitad de la muestra califica la promocion de los pilares
corporativos por parte de sus lideres con 5 0 4, con base en estos resultados se evidencia un area

de mejora en inculcar estos valores en sus colaboradores.
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Gréafico 17
Actividades promotoras de los pilares

Actividades realizadas por ERGs 28%
Team Buildings 12%
Talleres de desarrollo profesional 12%

Servicio al cliente - 8%
No se participa - 4%

Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico anterior se evidencia que los Social Days o Dias Sociales, en espafiol, lideran
como actividades que promueven los pilares corporativos, asi lo afirma un 36% de la poblacién
encuestada. Es importante aclarar que en la actualidad Dell Costa Rica S.A. es una empresa con
modalidad remota/hibrida donde la mayoria de personas trabajan desde casa, los Social days o
Dias sociales son actividades que se programan un dia al mes, cuando se les invita a los
colaboradores a visitar la oficina, se preparan actividades de diferente indole e iniciativas para la
interaccion entre equipos y disfrute de todos; seguidos de un 26% donde menciona las actividades
realizadas por ERGs. Tanto los grupos de ERGs y la empresa coordinan para generar espacios con
la finalidad de interaccion y motivacion para los empleados; se percibe que a los encuestados les

gustaria que fueran més frecuentes estas iniciativas.
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Los porcentajes restantes se distribuyen en actividades como team buildings, Well at Dell,

workshops y voluntariado, entre otros.

Gréfico 18
Actividades recreativas o desarrollo laboral

50%

31%

15%

5%

No se realizan Si se realizan ambas Si se realizan Si se realizan
actividades actividades recreativas actividades de
(Unicamente) desarrollo laboral

(Gnicamente)

Fuente: Elaboracion propia.

El gréafico 18 muestra si en los diferentes grupos de trabajo presentes en la empresa se

realizan o no actividades recreativas o de desarrollo laboral para el disfrute de los miembros de

equipo. Al respecto, se revela que un 50% de la muestra indica que no se realizan actividades de

ningun tipo; por lo contrario, tnicamente el 31% de la poblacion afirma que si realizan actividades

de ambos aspectos. A su vez el 15% del estudio comenta que unicamente se hacen actividades

recreativas en sus grupos de trabajo y un 5% indica que se realizan actividades de desarrollo laboral

Unicamente.
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Grafico 19
Actividades de interés (laboral / recreativo)

Capacitaciones 17%
Actividades para innovacion 2%
Reconocimientos 2%

Concurso de talentos I 2%

Mo hay interés en ninguna I 2%
Fuente: Elaboracion propia.

El analisis demuestra que 74% de la poblacion tiene un alto interés en participar de
actividades de tipo team building. ElI 17% menciona estar interesado en capacitaciones que
fortalezcan su carrera profesional enfocadas en la mejora de sus habilidades blandas y duras. Los

otros porcentajes restantes, mencionan actividades para innovacion, reconocimiento y concursos

de talento.
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Grafico 20
Actividades de interés (personal / desarrollo)

Talleres 11%

Conocimiento de posiciones para posibles

. 11%
promociones

Estabilidad mental . 4%

Convenios universitarios . 4%

Fuente: Elaboracion propia.

La grafica anterior ilustra las actividades de desarrollo personal y/o profesional de interés
para la persona encuestada, categorizadas en “estabilidad mental”, “reuniones sociales”,
convenios universitarios ", "talleres ","cursos y certificaciones” y “conocimiento de posiciones
para posibles promociones”. En cursos y certificaciones se clasifican aquellas respuestas de la
muestra donde se solicitan certificaciones y cursos de herramientas digitales y programas
relacionados con su trabajo o posiciones a las que pueden ser promovidos, esto representa un 36%
del estudio; un 33% de comentarios se encasillan en reuniones sociales, donde se platique y
promuevan actividades de desarrollo y crecimiento profesional, la categoria talleres. Ademas, se
evidencia que un 11% de la muestra busca ese crecimiento profesional de una forma mas dinamica,
fisica y practica. De igual forma, el conocimiento de las posiciones para posibles promociones
obtiene un 11% de los comentarios, esto hace referencia a la complejidad que existe en comprender

las diferentes posiciones y areas de negocio dentro de la empresa para que los colaboradores

puedan prepararse para las diversas promociones a las cuales podrian aplicar, tanto localmente
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como fuera del pais; finalmente, convenios universitarios y estabilidad mental representan un 4%

de la muestra cada uno.

Algunas relaciones entre gréaficos de la encuesta

Imagen 1
Comunicacién con el lider y compafieros

Comunicacion con lider Comunicaion entre pares

:

Muy buena 39%
Buena 15%

Regular 15%

Mala - 5%

Wl 2% Muy mala 2%

Rgeular 15%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Fuente elaboracion propia

Al comparar el estado de la comunicacion entre lideres y comparieros pares se observa que
en el Grafico 2 un 69% de respuestas, los encuestados definen su comunicacién con su lider como
“muy buena’’y es esta categoria la mas seleccionada por gran diferencia, con respecto a las demas;
por su parte, al definir el estado de comunicacion con los compafieros, representado en el grafico
8, se obtienen respuestas mucho mas variadas y la definicion de “buena” lidera en un 1% seguido
de “muy buena”. Por lo tanto, se percibe que la comunicacion entre subordinados y lideres directos

se encuentra en un mejor estado que entre compaferos pares. Esta informacion fue tomada del

Gréfico 2 y Grafico 8.

45%
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Imagen 2
Percepcidn de confianza

Hacia el trabajo propio Hacia el trabajo que realizan los compaiieros

89%

10% 11%

Si No Si No

Fuente: Elaboracion propia
Los graficos 10 y 11 relacionados a la percepcion de confianza del trabajo realizado por
compafieros pares y de los comparieros pares hacia el trabajo del encuestado, evidencia que un
10% de la muestra no confia en el trabajo elaborado por sus compafieros de equipo al estudiar; en
comparacion con el Gréafico 10, se observa que un 11% de la respuestas percibe que sus
compafieros no confian en el trabajo realizado por la persona encuestada, lo cual representa una

similitud notaria en resultados negativos en ambas respuestas.

Estas observaciones pueden generar varias hipotesis, entre ellas, que las personas no
confian en el trabajo realizado por sus compafieros, ademas de creer que su equipo tampoco confia

en su trabajo. la informacion fue tomada del Grafico 11 y Grafico 10.
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Imagen 3
Involucramiento e importancia por el encuestado

Se le mvolucra en actividades Importancia de ser mvolucrado

55%

45%

23%

si No

Fuente: Elaboracion propia

El gréafico 12 expone que un 77% de la muestra considera que sus comparfieros pares los
involucran en actividades, independientemente de su naturaleza (profesional, personal o
recreativo); sin embargo, al hacer un estudio comparativo con el Grafico 13, se observa que
solamente un 55% de la muestra considera importante que se le involucre que este tipo de
actividades. Por lo tanto, se indica que un 32% (porcentaje derivado de la resta entre el 77% de
personas involucradas en las actividades y el 45% que le da importancia a participar) esta
involucrado para participar, pero no demuestran interés. Esta informacion fue tomada del Grafico
12 y Gréfico 13.
Andlisis de la entrevista a los lideres
La entrevista estudia las respuestas recibidas por 16 lideres de la empresa de las diferentes lineas
de negocio, cuya naturaleza y modalidad es diversa, por tal razén se encuentra gran variedad de

hallazgos, debido a las distintas necesidades y puntos de vista de los entrevistados.
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Pregunta 1: ;Cuéntas personas tiene a cargo?

Imagen 4
Promedio de personas a cargo

Manager 1 18
Manager 2 17
Manager 3 18
Manager 4 16
Manager 5 17
Manager 6 19
Manager 7 10
Manager 8 30
Manager 9 15
Manager 10 17
Manager 11 23
Manager 12 19
Manager 13 14
Manager 14 13
Manager 15 16
Manager 16 18
Promedio 17.5

Fuente: Elaboracion propia
En Dell Costa Rica S.A., existe un total de 16 lideres a cargo de las diferentes lineas de
negocio, los cuales tienen un promedio total de 18 personas a su cargo, esto representa un numero

importante de personal asignado a cada lider encuestado.

Este personal esta ubicado a nivel local y remoto en diferentes paises del globo, esto genera
un escenario retador para los lideres en cuanto a su manejo, pues, al encontrarse las jefaturas y
subordinados en diferentes ubicaciones geograficas, se enfrentan con retos de comunicacion,
liderazgo, cultura, horario entre otros; no obstante, 3 de los 16 lideres encuestados presentan esta

peculiaridad.
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Pregunta 2: ;Cuénto tiempo tiene de liderar su equipo de trabajo?

Imagen 5
Promedio de tiempo siendo lider

Manager 1 4
Manager 2 3
Manager 3 2
Manager 4 1
Manager 5 10
Manager 6 2
Manager 7 2
Manager & 1
Manager 9 2
Manager 10 16
Manager 11 15
Manager 12 2
Manager 13 4
Manager 14 16
Manager 15 2
Manager 16 3
Promedio 531

Fuente: Elaboracion propia

En promedio, los lideres en la empresa tienen 5.31 afios de tener personal a cargo, esto
indica que en su mayoria se encontraban laborando en la organizacidn, cuando la pandemia Covid
19 cambid la dinamica laboral de la organizacion. Por lo tanto, han experimentado situaciones de
cambio, de un ambiente 100% presencial a uno hibrido/remoto. Dicho esto, se hace alusién a la
antigua dindmica de la organizacion y el desapego de algunos colaboradores hacia la empresa en

las siguientes preguntas de la encuesta.
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Pregunta 3: ;Cémo percibe que se encuentra la relacién con su equipo a cargo?

Gréfico 21
Estado de la relacion con el equipo

W Buena Sana Dificil de definir

Fuente: Elaboracion propia

Debido a la gran diferencia en las formas que cada lider debe laborar con su equipo a cargo
(esto basado en los comentarios y conversaciones estudiadas durante las entrevistas), se encuentra
gran diversidad de opiniones y hallazgos. Se observa que 75% de los lideres de los 16 entrevistados
en total definen su relacion con las personas a cargo como “buena”, y otro porcentaje de 12,5%
hacen uso de la palabra “sana”; en ambas categorias empleadas por los lideres, sobresalen aspectos
positivos como: buen balance entre trabajo y vida cotidiana, promocion de actividades recreativas,
reuniones constantes con cada uno de los miembros de equipo de forma individual sobre temas
laborales y personales, énfasis en respeto y comunicacion. Por otro lado, otro 12,5% de lideres
hablaron sobre su percepcidn acerca de la relacion entre los miembros a su cargo; comentaron que

se llevan bien y que necesitan mejorar la comunicacion y sinergia.
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A su vez, se agrega la categoria “dificil de definir” representada por 12,5 %, para aquellos
lideres que tienen dificultad en poder darle una apreciacion, ya sea por barreras culturales (para
aquellos con miembros que trabajan de manera remota), que Su equipo es muy nuevo o0 que esta

en proceso de formacion.

En aspectos generales, algunas de las areas de mejora a comentar son: Derribo de barreras
culturales para colaboradores remotos, falta de engagement (compromiso en espafiol) por parte de

los empleados con la empresa, al equipo le falta conocerse entre ellos.
Pregunta 4: ;Cémo le gustaria mejorar la relacion laboral con su equipo a cargo?

Gréfico 22
Aspectos para mejorar la relacion

35%

9 18%
12% 12%
6%
Espacios para  Presupuesto Tiempo Interaccién Confianza ~ Comunicacién
actividades para personal
recreativas actividades

Fuente: Elaboracion propia
Una cantidad mayoritaria de lideres, representada en el Grafico 22 por “35%” de la
muestra, menciona que parte de los aspectos por desarrollarse o tomarse en consideracion
corresponden a la generacion de “espacios para actividades recreativas” en las cuales los

colaboradores puedan integrarse y conocer mejor a sus compafieros de trabajo. Consideran que
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pueden fomentar la mejora en las relaciones entre pares para mantener un buen ambiente de
trabajo.

En relacion con el punto anterior, con los colaboradores que trabajan fuera del pais en otras
ciudades del mundo, la situacién de la participacion en estos espacios es mas compleja, porque los
lideres perciben que la relacién por temas culturales y de comunicacion es mas formal y con menos
percepcion de confianza; esto les dificulta conocerlos mejor y tener mejor cercania con ellos
(conocerlos mas alla de los temas e interacciones laborales).

Asimismo, 18% comentan gque, aunque se generen espacios de recreacion, muchas veces
no cuentan con el tiempo suficiente para ser participes (representados en el Gréafico 22 en la
categoria, “Tiempo™), ya sea por el volumen de trabajo, falta de personal o diferentes imprevistos
que se presentan durante la jornada. Esto genera descontento por parte de los lideres y sus
miembros de equipo; sin embargo, se comprende que la necesidad del negocio es prioridad y puede
complicar la organizacion de sus equipos para participar, sin importar los esfuerzos tomados.

Un grupo representado por 18% indican lo valioso que es para ellos y sus equipos que la
empresa asigne un presupuesto especifico para actividades de team building; consideran que una
buena organizacidn en este tipo de recursos puede impactar de manera positiva al personal a cargo
y organizacion en general.

Algunas &reas de mejora que se comentan son: incentivar mas la confianza con los equipos

remotos, asi como fomentar la participacion en estas actividades que les permitan conocerse mejor.
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Pregunta 5: ¢Si pudiera solicitar recursos (material académico, tiempo, recurso humano etc....) a
la empresa para la mejora de la relacion con su equipo y entre ellos, ¢cuales serian 'y por quée?

Gréafico 23
Recursos para mejorar la relacién

35%

15% 15%
10% 10% 10%
5%
Presupuesto Tiempo Actividades de Personalde Poco personal Asignar una Ya existen
desarrollo Recursos persona para recursos
personal Humanos crear
actividades

Fuente: Elaboracion propia
En Grafico 23 evidencia como en preguntas anteriores, la categoria “presupuesto” vuelve
a formar parte de los aspectos que la empresa debe considerar para la mejora de las relaciones
laborales en la organizacion, pues esta es la categoria lider en cantidad de veces mencionada, citada
un 35%. Algunos lideres comentan que han tenido que cubrir en algunas ocasiones parte del costo
de las actividades que han realizado, porque no cuentan con un presupuesto o el existente no es

suficiente.

Se obtiene un empate en 2 categorias, mencionadas con un 15% en los aspectos de “tiempo”
y “actividades de desarrollo personal”, los cuales hacen referencia a que no cuentan con tiempo

para realizar actividades o acciones enfocadas a la mejora en la relacion y la implementacion de
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espacios enfocados en el desarrollo profesional de los miembros de la organizacion,

respectivamente.

Los siguientes hallazgos se enfocan en el recurso humano; al respecto, representado por un
10%, en diversas ocasiones los lideres hacen referencia a la necesidad de ‘“contar con un
representante de recursos humanos a nivel local” (en la empresa, no se cuenta con personal de
Recursos Humanos, dicho departamento asiste al personal de Costa Rica de forma
remota); “asignar a una persona encargada a la organizacion de actividades” (esto relacionado con
la falta de tiempo por las diferentes circunstancias que se les presenta a los lideres, pues perciben
la necesidad de contar con un apoyo externo que les facilite la ejecucién de actividades recreativas)
y “poco personal”, esta ultima hace referencia a aquellos lideres que consideran que su equipo
maneja un volumen de trabajo mucho mas grande que lo que pueden cubrir con la cantidad de
personas a su cargo. Esto hace que los miembros de su equipo tengan una carga laboral mucho

mas fuerte que los miembros de otros equipos.

Y finalmente un porcentaje de 5% comenta que el problema no es la falta de recursos, sino
mas bien, segln su experiencia, la empresa se enfrenta a una falta de interés por parte de los

colaboradores en la participacion de actividades no relacionadas con su puesto de trabajo.

Algunas areas de mejora detectadas son:

e El poco interés de los miembros por participar en las actividades que la empresa
brinda a su disposicion

o Lafaltade actividades de voluntariado o bien social que puedan motivar a personas
con diferentes iniciativas en la empresa, para hacerlos sentirse parte e identificados

con la organizacién (engagement).
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e La carencia en disponibilidad de un lugar para hacer actividades recreativas en
espacios abiertos.

o Falta de reconocimientos para los miembros que sobresalen positivamente en los
resultados obtenidos.

e« Y la falta de equipo fisico para entrenamiento y de trabajo (herramientas,
servidores, computadoras...) para satisfacer las necesidades del cliente; algunos
lideres consideran que el tiempo invertido tratando de solucionar inconvenientes
relacionados a estas 2 afirmaciones puede ser empleado en actividades que
fortalezcan la relacion con su equipo a cargo y entre ellos.

Pregunta 6: ;Se realizan actividades de team building en su equipo?; ;cuales?

Gréfico 24
Actividades realizadas de team building

6%

g
6%

13%

69%

m Compartir almuerzo, desayuno etc = Hiking = Actividades virtuales = Ir a los bolos = Social days

Fuente: Elaboracion propia
Como se evidencia en el Gréfico 24, un 69% de los lideres (este aspecto es el mas
mencionado), de la empresa comentan que realizan actividades relacionadas con compartir

tiempos de comida en sus equipos; pese a que eso, demuestra la inversion de tiempo y promocién
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de espacios para compartir en grupo, segun comentarios durante las entrevistas. Los equipos
hibridos (es decir, conformados por miembros locales y remotos) no comparten estos espacios, lo
cual genera una division del equipo en subgrupos, segun el tipo de actividad recreativa por realizar;
esto impacta en cuanto a tener mejores relaciones con todo el equipo, porque los miembros locales
aprovechan sus interacciones personales, dando espacio a una relacion mas abierta y de confianza;
mientras que por otro lado, los compafieros remotos mantienen una relacion mucho mas formal y
laboral.

Otros aspectos mencionados son también realizar dias de hiking, estos espacios son menos
promovidos, pero también involucran el esparcimiento e interaccion fuera del sitio de trabajo; esto
genera otros vinculos importantes como el trabajo en equipo, perseverancia, resiliencia y otros
valores que pueden hacer conectar a los miembros del grupo, comentan los encuestados.

Se mencionan los Social days, como otra actividad importante que genera valor, porque es
un espacio de mucho interés para los colaboradores. Otros lideres destacan que comparten espacio
con sus equipo yendo a los bolos y solo un 6% de los lideres mencionan la categoria de actividades
virtuales, por lo cual se evidencia que el mayor porcentaje de lideres no fomentan tanto los espacios
virtuales donde se incluya a todo el equipo: remotos y locales; aparte de esto, los lideres también
aluden que tienen muy poco tiempo durante su jornada lo cual les imposibilita compartir y generar
espacios diversos de integracion con sus equipos virtuales debido al volumen de trabajo o la

naturaleza del mismo.
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Pregunta 7: ¢ Cual es la percepcidn de participacion de los colaboradores a su cargo, en las
actividades de la empresa? (De ocio y de indole laboral).

Gréfico 25
Participacion de los colaboradores

38%

m Poca participacion Participacion activa
Fuente: Elaboracion propia

El Grafico 25 ilustra la percepcion de los lideres de cada equipo sobre la participacion de
sus miembros a cargo, en actividades de ocio de indole laboral. En gran escala se observa que los
comentarios obtenidos durante las entrevistas coinciden en que sus miembros de equipo son muy
participativos en los espacios generados por el lider, a diferencia de la poca participacion en
actividades realizadas por la empresa para todos los miembros de la organizacion, segln

describieron algunos encuestados.

Durante el estudio de esta pregunta, se destaca la falta de grises; es decir, los lideres
describen a su equipo a cargo como personas que participan en actividades elaboradas por él y en
personas que no participan en las actividades planteadas por la empresa, no hay puntos medios. Se

observa gran resistencia en participar en espacios abiertos para toda la organizacion; sin embargo,
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existe la anuencia en asistir a actividades organizadas por su propio grupo de trabajo, los cuales

son mucho mas pequerfios y exclusivos.

Algunas razones de la poca participacion en actividades segun los encuestados son:

No hay flexibilidad de horario: algunos lideres deben regirse por la cantidad de
volumen de trabajo y disponibilidad de los clientes, esto genera una gran dificultad
a la hora de organizar actividades o en participacion, porque independientemente
de la organizacion ejecutada, al haber alguna contingencia relacionada con estos
aspectos se le debe dar prioridad. De igual forma, este sector tiene la peculiaridad
que al otorgar permisos o cambios de horario para que puedan participar son
dificiles de garantizarse e incluso tomarse en consideracion.

Las actividades se anuncian con poco tiempo: algunos encuestados mencionan que
las actividades se anuncian con muy poco tiempo, lo cual no permite organizarse
con su equipo y de esa forma, participar en dichos espacios sin tener conflicto con
su volumen de trabajo o tareas asignadas durante el tiempo que tarde la actividad.

Poco interés en participar: se reciben algunas inquietudes por los lideres sobre poco
interés en participar. Han realizado esfuerzos para promover los espacios de
interaccion organizados por la empresa y aln se encuentran con mucha resistencia
de sus miembros en asistir, algunos creen que, por la pandemia, las personas han
adaptado sus vidas conforme al trabajo remoto y se mantienen en oposicion al
volver presencialmente.

Personas contratadas remotamente: segun los lideres, la mayoria de las personas
que fueron contratadas de forma remota, no tienen ningun interés por volver a la

oficina ni siquiera a compartir poco tiempo con sus comparieros de equipo, por
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cuanto carecen de: valores corporativos, cultura empresarial y compromiso por la
empresa, su Unica motivacion es su salario, segun afirman algunos encuestados.

o Generar espacios recreativos durante la jornada laboral: se comenta que, para
garantizar una mayor participacion en las diferentes actividades, estas se deben
plantear durante el tiempo de la jornada laboral, pues son muy pocos los miembros
de la organizacion que estén dispuestos en tomar de sus tiempos libres para asistir

a una actividad organizada por la empresa.

Pregunta 8: ¢Ha tenido algin inconveniente a la hora de realizar actividades de team building?

Grafico 26
Inconvenientes al realizar actividades de team building

44%

Presupuesto  Volumende  Transporte Distanda Complejidad Comglejidad Faltade
trabajo en organizar en reembolsos interes
actividades

Fuente: Elaboracion propia
El grafico 26 se elabora segun la cantidad de veces que se menciona el aspecto graficado
por distintos encuestados. Se evidencia de forma consecutiva que el tema del presupuesto tiene un
impacto grande en la realizacién de actividades de team building, es el aspecto lider en la encuesta,

mencionado en un 45% por lideres distintos; los encuestados nuevamente traen a colacion que es
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importante una buena organizacion y consideracion de un presupuestos exclusivo para estas
actividades, que contemple un mayor porcentaje brindado para brindarles a los colaboradores
nuevas ideas/actividades que permitan integrar mas los equipos para mejorar las sinergias
grupales; algunos comentan que han debido utilizar de sus propios recursos para ejecutar

actividades para sus equipos.

Se destaca entre los comentarios que 17% de los entrevistados opinan acerca del volumen
de trabajo, pues este sigue siendo un impedimento para tener participacion activa como quisieran;
las cargas laborales actuales no son compatibles para generar actividades recreativas y atractivas
que les permita tener un mejor disfrute entre compafieros, asi como que les aporte otras habilidades

que puedan desarrollar tanto a individual como en conjunto.

Distancia y transporte salen a relucir en las respuestas mencionadas, porque algunos
colaboradores en pandemia se fueron vivir a lugares lejanos y esto juega en contra para que puedan
presentarse mas seguido cuando realizan actividades 100% presenciales; asimismo, muchos
colaboradores les reportan a los lideres que, al no tener transporte, se les dificulta trasladarse hasta

oficinas centrales y ello genera otra barrera de participacion activa y continua.

La complejidad de los reembolsos es otro tema que obstaculiza la elaboracion de
actividades, seguin las entrevistas; se cuenta con una tarjeta corporativa y, en algunas ocasiones, es
necesario contactar al banco para hacer distintos reportes sobre los gastos para que el equipo de
contabilidad, que no se encuentra localmente, acepte esas transacciones; por tal razén se han
topado con obstaculos culturales, de comunicacion y de burocracia existente entre el banco,
empresa Yy la persona que ejecuta el reembolso, ademas de que el tema de dinero es delicado y

existe la obligatoriedad de que las transacciones sean revisadas multiples veces; el tener un equipo
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contable remoto, hace el proceso complicado y tedioso por tener que explicar y aclarar esas

transacciones en variadas ocasiones.

La complejidad de realizar actividades, parte del poco tiempo que disponen como lideres
para organizar, planear y ejecutar dichos espacios; toda actividad requiere de un plan logistico

pequefio o grande, dependiendo de su tipo, por esto se trae a colacion el aspecto mencionado.

Y finalmente se comenta la falta de interés de algunos miembros para formar parte de estas
actividades, aunque se hagan esfuerzos y se promocionen, se enfrentan a que algunos miembros
simplemente nos les interesan, no quieran formar parte de estos espacios y se encuentren enfocados

Unicamente en sus labores.

Pregunta 9: ¢De los diferentes pilares cuales considera que la empresa promueve mejor?

Grafico 27
Pilares promocionados

30%

20%

15% 15%
10% 10%
Ganancia Resultados Culturay Bienestar Clientes Diversidad de
conjunta obtenidos Compromiso (balance vida- inclusion
trabajo)

Fuente: Elaboracion propia
El gréfico se realiza segun la cantidad de veces que la variable es mencionada por diversos

lideres durante la entrevista. Es evidente que algunos lideres no conocen los pilares de la empresa,
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pues muchas respuestas no tienen relacion, lo cual indica que se deben reforzar; sin embargo, sus
comentarios y respuestas enriquecen el estudio y resaltan areas donde la empresa ha realizado un

buen trabajo y otras que se deben pulir.

Dicho lo anterior, en el Grafico 27 se observa que el pilar con mayor promocién segun los
lideres es el de “Ganancia conjunta” representado con un total de 30% de respuestas, este pilar
hace alusién, segun las personas encuestadas, al trabajo en equipo y convivencia de 1os mismos.
La categoria “Resultados obtenidos™ hace referencia al pilar “Resultados”, la cual se ha descrito
en la seccidn sobre la empresa del proyecto, como excelencia y desempefio; sin embargo, aunque
tenga una razon positiva, los comentarios de las personas encuestadas tienen una nocion negativa,
pues sefialan que la empresa promueve mucho este pilar y deja de lado la salud mental y ello da la

sensacion de que algunos miembros Gnicamente tienen valor con base en sus nimeros obtenidos.

Seguido por las categorias Cultura, Compromiso y Bienestar (balance vida y trabajo) que
hace referencia a conceptos muy diferentes, en cultura y compromiso se engloban los comentarios
e inquietudes relacionados con la promocién de la cultura de la empresa y de la forma de
comprometerse con la misma, con actividades de aspectos recreativos, de bien social y profesional;
mientras que Bienestar (balance vida-trabajo) hace referencia a aquellas respuestas donde los
lideres reconocen el esfuerzo de la empresa por promover informacion y practica que los miembros
de la organizacion y ellos mismos puedan emplear para llevar la vida laboral y personal de una
forma amena y armoniosa (balance vida-trabajo), y ninguna de las partes pese mas que la otra y se

mantengan en equilibrio.

Finalmente, las categorias “Clientes” y “Diversidad e inclusion” son representadas por

10% de la poblacion de lideres, lo cual tiene una menor representacion.
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Algunas areas de mejora encontradas segun los lideres son:

Mucha importancia a los resultados positivos: algunos miembros se le exigen
nameros positivos en sus resultados y para obtenerlos se pierde la importancia de
mantener una buena salud mental y un balance entre la vida personal y laboral, para
algunos lideres es dificil poder enfocarse en estos aspectos cuando la empresa esta
solicitando de forma mandataria cumplir ciertos parametros que a ciertos miembros
se les dificultan.

Fortalecimiento del proceso de induccion: en el proceso induccion del personal
actual no se mencionan los pilares organizacionales y ciertos temas sobre la cultura
de la empresa. Comentan algunos lideres que esto es un area de mejora y
oportunidad para que el personal de nuevo ingreso se sienta mas comprometido con
la empresa, conociendo y profundizando un poco mas su vision y mision.

Poca participacion de los lideres en actividades: algunos lideres destacan que sus
colegas pares no participan ni promueven las actividades, entonces, resulta dificil
poder inculcar en las personas que tienen a su cargo ciertas iniciativas que
empezando por ellos no ponen en practica.

Las actividades realizadas no se alinean a los pilares: se comenta que las actividades
que la empresa pone a disposicion a sus miembros en su mayoria no se alinean a

los pilares y por eso ellos y sus equipos desconocen el tema.
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Pregunta 10: Como lider, ¢Con qué actividades fomenta los pilares de la empresa en su equipo? Si

es asi, comente ;,como lo hace?

Gréfico 28
Actividades promotoras de los pilares (lider)
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equipo los teams constante respetuosa del actividades
meetings feedback enfocadasen
los pilares

Fuente: Elaboracion propia

Como se aprecia en el grafico 28, una de las formas més utilizadas por los lideres para
fomentar los pilares organizacionales, es promoviendo el trabajo continuo en equipo; esta categoria
lidera la encuesta y es representada con 41%. Esto les ha permitido poner en perspectiva donde se
entiende las diferentes habilidades y fortalezas de los demas comparfieros, porque no todos son
iguales, algunos destacan en algunas cosas y los demas en otras. De la misma forma, los lideres
mencionan que ellos trabajan en formas de reconocimiento, premios, actividades para que los
demas expliquen lo que hacen y a qué se dedican, esto para agradecer y resaltar el trabajo en
equipo.

En algunos casos los lideres han detectado que su equipo tiene informacion o buenas

practicas que pueden ser Utiles al compartirlas con los demas, pero no se comparten, no con mala
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intencion, sino porque el equipo carece de esa practica, la cual se puede deber a la naturaleza del

trabajo remoto, segun comentan los lideres.

Parte de esos espacios de reconocimiento, promueven que los colaboradores puedan
visualizar y entender por qué son importantes, no solo para la compafiia, sino para el cliente,

ademaés de desarrollar habilidades de liderazgo para fortalecer el equipo de trabajo.

Por otra parte, 18% de los lideres comentan que promueven los pilares organizacionales
respetando los team meeting (reuniones de grupo en espafiol), 1 x 1 (reuniones individuales
enfocadas a el rendimiento, productividad, asuntos personales, entre otras cosas del colaborador)
y también trayendo invitados a estos espacios; estas personas invitadas traen un aporte al equipo
desde otra perspectiva, segun la percepcion de los lideres. De igual forma, estos espacios de
reuniones de equipo funcionan para que los lideres expliquen cuando hay cambios, el porqué de
los mismos, explicar y hacer entender el norte como equipo de trabajo y de esta forma minimizar

la resistencia al cambio.

Se observa a dos lideres afirmar que la comunicacion constante y fluida es vital y se debe
mantener esta practica hacia el lider, entre compafieros pares y clientes. Los entornos remotos
dificultan la comunicacion fluida, pero destacan que es 100% necesaria para mejorar la experiencia

del cliente y la relacion entre compafieros.

Entrelazado a la comunicacién, se menciona la aceptacion respetuosa del feedback
(retroalimentacion en espafiol). Los lideres buscan las formas para ensefiarles a sus colaboradores
la buena aceptacion de la retroalimentacion asertiva y también dejarse guiar, cuando se requiere.
Un lider comenta que al perfil senior de su equipo, a veces se les dificulta este proceso. En el

momento de realizar feedback debe ser bien comunicado, estar bien argumentado para no generar
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espacios tensos en el equipo. Para un Unico lider fomentar los pilares, yace también delegar a su
equipo. Asimismo, comentan que muchas veces esto los hace sentir empoderados para ir mas alla

de lo cotidiano, ademas que fortalece el trabajo en equipo y destaca habilidades de otros.

La innovacién es un pilar que se fortalece, genera espacios para hacer las cosas de diferente
forma, buscando la mejora continua, segun los entrevistados. Intentar resolver los problemas para
asegurar el alcance de las metas del equipo, seguir renovando y crear un ambiente para la mejora
constante, ayuda a que las personas no se aburran y mantiene al equipo proactivo, concluyen
algunos lideres. Por altimo, 6% de los encuestados equivalentes a 1 lider hace mencion de que
nunca ha hecho actividades para reforzar un pilar especifico, las actividades no refuerzan los
pilares directamente, pero si indirectamente, pues trabaja en aristas como la comunicacion y el
respeto entre todos para el desarrollo de equipo.

Algunas relaciones entre graficos de la encuesta

Imagen 6
Percepcion de estado de relacion

Segin el lider Segiin el colaborador

Buena _?5?S : Buena _ 68%

Dificil de definir 125% | Muybuens 2%

Sana 12.5% ) Regular 6%

Fuente: Elaboracion propia
La imagen 4 compara la percepcion del estado de la relacion que tienen los lideres con sus

miembros de equipo y viceversa; es decir, la percepcion de la relacion de los miembros de equipo
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con su lider, tal y como se puede apreciar en ambos casos, se define como “buena”. Esto demuestra
que los resultados de ambas herramientas de recoleccion de datos coinciden y se resaltan las buena
relaciones laborales presentes en la empresa; sin embargo, algunos comentarios recibidos durante
las entrevistas de lideres, indican que la relacion entre compafieros pares requiere un
reforzamiento; los lideres consideran que el trabajo remoto los ha eximido de interacciones
sociales entre ellos y, por ende, no comparten, pues algunos por la naturaleza del trabajo tan

independiente que tienen, ni siquiera conocen a los demas compafieros de equipo.

Imagen 7
Actividades realizadas

Se realizan actividades recreativas o de desarrollo Los lideres realizan actividades

50%

100%

5%
[

Mo se realizan Si se realizan ambas Si se realizan 5i se realizan
actividades actividades recreativas actividades de '
(unicamente) desarrallo laboral |
(tnicamente) i
]
]
]

Fuente: Elaboracion propia
Durante la etapa de estudio del proyecto, se consulta a los miembros de equipo y a los
lideres de la empresa acerca de queé tipo de actividades realizan y si son orientadas a los pilares
corporativos. En las entrevistas no hubo ningdn lider que indicara que no se realizaban actividades
de ningun tipo en su grupo de trabajo; se destaca un Unico lider quien informa acerca de las
actividades realizadas en su equipo, las cuales se orientan a los pilares; sin embargo, si hay apertura
de espacios, independientemente de su propdsito. No obstante, al hacer un estudio comparativo

con los resultados de las encuestas (aplicadas a los miembros de equipo), se observa que un 50%
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de la muestra indica que no se hacen actividades. Esto genera una contradiccion entre los

comentarios de los miembros de equipo y los lideres de la empresa.

Imagen 8
Aspectos para mejorar la relacion

Segin colaborador Segun lider

Teambuildings y actividades sociales _ 37% Espacios para actividades recreativas _ 35%

Beneficios y politicos 6% Presupuestos para actividades _ 18%
Presupuesto 13% Tiempo 18%
. Confianza 12%
Areas de mejora 11%
Interaccién personal 12%
La relacion es buena - 8%
Comunicacion - 6%
Trabajo en equipo - 5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Fuente: Elaboracion propia

En comparativa del grafico 14 y 22, se evidencia que ambas partes tanto colaborador como
lider opinan que para mejorar la relacion actual entre ellos y pares, se deben fortalecer espacios de
team building y/o actividades sociales de integracion de equipos. Esto sugiere la importancia de
que la organizacion ponga en perspectiva la generacion de estos espacios que pueden contemplarse
desde una vision presencial y también que se contemple el aspecto de la virtualidad, con el fin de
obtener y desarrollar mejores sinergias entre los grupos de trabajo y otras areas interrelacionadas

ubicadas localmente y fuera del pais.

Otro aspecto en el que coinciden managers y sus equipos es en el presupuesto, en la
importancia de tener una cuenta asignada para ejecutarla en actividades para el disfrute de los

miembros de la organizacion. Informacion obtenida del Grafico 14 y Grafico 22.



Capitulo V
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Propuesta del plan estratégico
Resumen

Diagnostico actual de los pilares corporativos y relaciones laborales en la empresa.

Luego de aplicar las herramientas de recoleccion de datos, se observa una serie de
comportamientos y factores que permiten dar a conocer el estado actual de las relaciones de trabajo

en la empresa, asi como algunos aspectos culturales. Se pueden describir las relaciones como:

e Buen acercamiento y comunicacion entre el subordinado con su lider directo, no se
detectan anomalias por parte de los trabajadores en este aspecto.

e Los lideres mantienen contacto constante y directo de forma individual con cada uno de
los miembros de su equipo en términos laborales, algunos mas que otros, pero se debe mas
a factores de personalidad, segun su criterio.

o Existe cierto grado de desconfianza entre miembros pares, algunos no confian en el trabajo
realizado por sus comparieros y consideran que deben reforzar el proceso de seleccion para
Sus cargos.

e En general, se tiene el concepto erroneo de que el team building es igual a actividades
sociales 0 de ocio y se desconoce como herramienta y método para el reforzamiento y
mejora de debilidades o areas de oportunidad en las relaciones entre las personas que
conforman un equipo.

o Entre compafieros de equipo pares la comunicacion no es constante, los lideres consideran
que puede ser a raiz de la modalidad de teletrabajo o el perfil del colaborador, debido a que
en su mayoria buscan solucionar inconvenientes en sus procesos de manera mas individual,
es decir, no suelen conversar entre ellos y por ende se minimiza el intercambio de

conocimientos y experiencias.
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Diagnostico de los pilares corporativos.

e Enrelacién con la cultura y los pilares organizacionales, se muestra desconocimiento por
parte de la poblacién encuestada, su falta de practica y la poca importancia a las bases
culturales de la empresa; el conocimiento con el que la empresa se identifica debe ser parte
integral como colaborador, a causa de esto, se percibe desarraigo con la organizacion.

o La mayoria de los lideres, indican que se involucran méas en dar a conocer y difundir los
pilares con sus equipos de trabajo; sin embargo, segun los resultados obtenidos, dichos
esfuerzos se necesitan robustecer, porque no se estan plasmando en los miembros de
equipo.

o En la mayoria de las ocasiones, no se consideran los pilares corporativos como bases en
actividades o procesos de desarrollo lo cual hace que se pierda el enfoque de la cultura y

valores de la empresa.

Areas de mejora

o Mejora de la comunicacion entre pares por medio del desarrollo de actividades de team
building.

o Implementacion de actividades de integracion grupal, fundamentadas en los pilares
corporativos.

o Préctica de actividades y ejercicios en trabajos en equipo para el aumento de la confianza
entre pares.

o Actividades variadas para involucrar a personas con intereses diversos.

o Dar aconocer el verdadero proposito del team building.

e Apertura de espacios virtuales que involucren a todo el equipo de trabajo tanto

colaboradores locales como los que se encuentran fuera del pais.



115

Propuesta

Con base en la informacién y objetivos descritos anteriormente, se propone la siguiente estructura
de actividades y enfoques. En total se compone de tres partes con un tiempo de duracién de 12
meses, el propdsito es atacar las areas de mejora encontradas en el diagnoéstico. Las fechas se dan
con cierta flexibilidad pues cada equipo necesita buscar espacios en sus agendas y flujo de trabajo,

porque estas actividades no deben afectar su ritmo laboral o responsabilidades.

A continuacidn, se muestra la estructura y detalles por tomar en cuenta en cada sesion, es
importante destacar que esta propuesta se ha hecho, tomando en cuenta las necesidades y
posibilidades a nivel general de los equipos en la empresa. Esta propuesta se realiza contemplando
la caracteristica de no contar con un equipo de capacitacion o de recursos humanos dentro de la
estructura local en la empresa Dell Costa Rica, por tal razdn, se recomienda en algunos casos
puntuales subcontratar a algun especialista en coaching o instructor externo quien lleve la

responsabilidad de sugerir y ejecutar el contenido tactico de la propuesta.

Se realiza una investigacion sobre dinamicas y actividades enfocadas en team building
como método de abordaje para las areas de mejora detectadas durante la etapa de diagnostico; no
obstante, se contempla el apoyo y enriquecimiento de la persona facilitadora externa, lo cual brinda

un enfoque mixto, con aportaciones de las investigadoras y del facilitador externo.

Por otro lado, dada la importancia del papel de los lideres locales dentro de esta propuesta
se contempla una induccién dirigida a los mismos, con el fin de presentar y explicar el propdsito
y objetivos a alcanzar con el proyecto. La sesion permite capacitar a los lideres y de esta forma

realizar un abordaje en conjunto con el coach profesional, garantizando un mayor impacto en las
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personas participantes. Lo anterior mencionado permite la posibilidad que la propuesta pueda

mantenerse activa en el tiempo y ser replicada por la empresa.

Se cuenta con sesiones nivelatorias de la propuesta dirigidas aquellos nuevos colaboradores
que se integran a los grupos durante la ejecucién del plan, esto con el fin de brindar un espacio
para retomar algunos temas ya impartidos en las diferentes sesiones a sus compafieros,
permitiéndoles tener un contexto y conocimiento de lo que se ha aprendido y lo que faltan por

aprender. El contenido de estas sesiones queda a criterio de la persona facilitadora y el lider del
grupo.

Para asegurar el éxito de la implementacion de este plan, se debe asignar la responsabilidad
da una persona con rango gerencial en Costa Rica, quien a su vez podra delegar la coordinacion a
alguien dentro de la estructura pais para su seguimiento y coordinacion. Para el presupuesto, se
hace bajo el promedio de cantidad de miembros por equipo segun la Imagen 4, el cual se redondea
a 18 miembros para trabajar con nimeros enteros y para la induccion de lideres 16 que corresponde

al total de lideres en localizados en Costa Rica. La fecha de inicio es enero del 2025.

Objetivos

e Mejorar la comunicacién mediante actividades de team building para el fortalecimiento de
las relaciones entre pares.

e Ampliar el conocimiento acerca de los pilares corporativos por medio de la
implementacion de diversas dinamicas bajo estrategias de team building para la mejora en
el conocimiento cultural organizacional.

o Fomentar la integracion a través de dinamicas que promuevan la confianza, comunicacion

y respeto entre pares de un equipo de trabajo colaborativo.
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Tabla 4
Induccién Lideres
Instructor Externo
Participantes 16 participantes
Estilo Indoor
Ubicacion Training room
Tiempo Estimado 1 hora la sesi6n
Periodo Noviembre 2024
Cantidad de sesiones 1
Presupuesto €216.250 colones
Objetivo Capacitar a los lideres por medio de una induccién fomentando la importancia
de la propuesta y obteniendo su apoyo para la ejecucion de la misma.
Sesion
Tema La propuesta
Metodologia Charla
Contenido - ¢Importancia de la propuesta?
- Objetivos de la misma
- Rol del lider durante la propuesta
- Qué se espera de mi como lider durante este proyecto
- Reforzamiento de pilares corporativos
Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador explica a los lideres el objetivo y temas a abordar.

Abordaje ¢Por qué es importante la propuesta? ;Cudles son los objetivos de la
propuesta?, ;Qué rol tiene el lider durante la propuesta? ;Qué se es espera del
lider? ¢Por qué los pilares son importantes dentro de la cultura organizacional?

Explicacion por parte del facilitador sobre la propuesta, objetivos, alcance y
pilares corporativos.

Fuente: Elaboracion propia
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Propuesta para equipos locales

Tabla 5

Area de mejora: Comunicacion
Instructor Externo
Participantes 18 participantes por sesion
Estilo Indoor
Ubicacién Cafeteria Dell
Tiempo Estimado 1 hora por sesién / 4 horas en total
Periodo Enero — febrero (afio 2025)
Cantidad de sesiones 4
Presupuesto 885.000 colones
Objetivo Mejorar la comunicacién mediante actividades de team building para el

fortalecimiento de las relaciones entre pares.

Tema Empatia

Objetivo: Brindar conocimientos generales sobre la empatia y su importancia en un
ambiente laboral.

Metodologia Team building
Charla

Contenido - ¢Qué es la empatia?

- Comprensién de los sentimientos ajenos
- ¢Por qué ser empatico?

- Escucha activa

- ¢Como ser empético?

Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.
Actividad rompe hielo A criterio de la persona facilitadora.

Abordaje ¢qué es la empatia? Explicacion por parte del facilitador sobre la empatia, su concepto y

caracteristicas.
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Dinamica

Dinamicas Grupales recomienda la siguiente actividad para fomentar la
empatia (2016-2023).

Las cartas de empatia: es una dindmica para fomentar la empatia en grupos de
trabajo, compartir emociones y sentimientos.

Pasos para ejecutar la actividad:

Paso 1: Buscar en internet diferentes imagenes de emoji para hacer varias
cartas. Estas cartas pueden considerarse como aviso importante para que
poblacion participante identifiquen y entiendan como se sienten los demas.

Paso 2: Colocar todas las cartas sobre una superficie o en el suelo y reunir al
grupo alrededor de las mismas. Es importante tomar un tiempo para que el
grupo revise y visualice las diversas cartas.

Paso 3: Haciendo la suposicion que el grupo acaba de completar una vivencia
significativa, se les solicita elegir una carta que consideren que refleje como se
pudo haber sentido alguien més durante ese momento. Desde ese instante, se
invita a las personas del grupo a compartir esa observacion directamente con
esta persona.

Paso 4: Motivar a las personas a compartir como se sienten acerca de la carta
para empatizar con la otra persona. Si el otro participante siente que su empatia
no es correspondida, se habla sobre lo que eso les hace sentir y las emociones
que reflejan en ellos.

Paso 5: Generar un espacio de debate o reflexion, al finalizar la actividad,
brindar unos minutos para que las personas puedan compartir entre si las
impresiones que quedaron luego de la dindmica, ¢cOmo se sintieron cuando un
compafiero empatiza con su sentimiento durante la experiencia?, en algln
didlogo y si es que era necesario, ¢se repard algin vinculo?

Retroalimentacién

Tema

La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Claridad

Objetivo

Conocer la importancia sobre la comunicacion clara en un ambiente laboral y
formas de transmitir un mensaje apropiadamente.

Metodologia

Team building
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Charla
Contenido - ¢Aqué se refiere con ser claro en una conversacion?
- ¢Cbmo evitar confusiones en una conversacion?
- ¢Como verificar si he transmitido un mensaje correctamente?
Actividad Ejecucion
Presentacion de la sesién El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.
Actividad rompe hielo A criterio de la persona facilitadora.
Abordaje: Claridad en una conversacion, ;Coémo ser claros y de qué forma Breve charla por parte del facilitador sobre el concepto de claridad durante la
asegurar haber transmitido un mensaje correctamente? comunicacion y formas de como un emisor de un mensaje puede asegurarse
el haber transmitido correctamente una idea.
Dinamica Franco Brutti en el blog thePower recomienda la siguiente actividad para

trabajar la empatia.

Circuito a ciegas: esta actividad de team building consiste en que un miembro
del equipo se venda los ojos y se deja guiar por el resto de los compafieros
hasta llegar a una meta concreta. A ver si hablan todos a la vez o son capaces
de organizarse para dar las indicaciones (2023, parr.13).

Retroalimentacion La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Tema Asertividad

Objetivo Entender la relevancia de la asertividad a la hora de comunicarse con otros o
brindar un mensaje

Metodologia Audiovisuales
Charla
Team building

Contenido - ¢Qué es asertividad?

- ¢Por qué es importante en un ambito laboral?

- ¢Cbmo ser asertivo al comunicarme en mi trabajo?
Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo A criterio de la persona facilitadora.
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Abordaje: ¢A qué se refiere asertividad?, su importancia y la manera de ser
asertivo en una conversacion en el &rea de trabajo.

Con ayuda de audiovisuales, la persona facilitadora muestra a los participantes
el concepto de asertividad y las diferencias entre una persona que se comunica
asertivamente y las que no.

Dinamica

Concurso de resolucién de conflictos: las personas participantes se dividen en
grupos, el facilitador proporciona una serie de iméagenes y les solicita a los
participantes el describir y explicar qué conflicto est4 pasando en la imagen y
que forma lo resolverian. Seguidamente toda la audiencia escucha a los
grupos exponer y eligen el grupo con las respuestas mas creativas y
resoluciones més asertivas.

Retroalimentacion

La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Tema Saber escuchar
Objetivo Conocer la importancia del saber escuchar y sus diferencias con oir a alguien
en un ambiente laboral.
Metodologia Charla
Team building
Contenido - Diferencia entre oir y escuchar al hablar con un compafiero de
trabajo
- ¢Por qué es importante saber escuchar en el ambito laboral?
Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo

La persona facilitadora acomoda a los participantes en una fila donde cada uno
comparte su nombre y algo de su interés (color favorito, comida favorita, por
ejemplo), cada participante debe de tratar de memorizar las respuestas de los
demas ya que cuando sea su turno deberia decir los nombres y cosas de interés
de los participantes anteriores.

Abordaje: ¢A qué se refiere saber escuchar?, su importancia y la manera de ser
saber escuchar en una conversacion en ambito laboral.

La persona facilitadora imparte una charla sobre conceptos generales de la
asertividad por medio de ejemplos y simulaciones con las personas
participantes.

Dinamica

A comunicarse:

Primera fase: construir en equipos de 4 a 5 participantes unos cubos de madera
en menos de 4 minutos, a cada participante se le entregan unas piezas con
formas diferentes que si se colocan de forma correcta forman un cubo. El
equipo que logre que cada uno de sus participantes termine en el tiempo
pactado es el ganador. Los ganadores comunican la estrategia de construccién
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y comunicacion efectiva que utilizd. El reto es que todos lo logren por lo que
se repite varias veces el juego.

Segunda fase: el reto aumenta la dificultad. Se suman més cubos entre las
mismas personas y se baja el tiempo a 3 minutos. Nuevamente todos deben
lograrlo.

Tercera fase: se aumenta de nuevo el reto de dificultad. Se suman mas cubos y
vuelve a disminuir el tiempo. El objetivo es que cada participante construya un
cubo “siguiendo” las instrucciones de la comunicacion de los lideres.

Reflexion
- No todos entienden el mismo lenguaje
- Oir VS escuchar
- El problema es que no escuchamos para entender escuchamos para
contestar

Retroalimentacién

La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6

Area de mejora: Pilares Corporativos
Instructor Externo
Participantes 18 participantes por sesién
Estilo Indoor
Ubicacion Cafeteria de Dell
Tiempo Estimado 1 hora
Periodo Marzo (afio 2025)
Cantidad de sesiones 1
Presupuesto €221.250 colones
Objetivo Ampliar el conocimiento acerca de los pilares corporativos por medio de la

Temas

implementacion de diversas dindmicas bajo estrategias de team building para
la mejora en el conocimiento cultural organizacional.

Pilares corporativos

Importancia de los pilares corporativos

Influencia de los pilares corporativos en la organizacién
Breve introduccion de los pilares de Dell Costa Rica S.A
Conviértase en un ejemplo a seguir

Metodologia

Charla
Audiovisual

Contenido

¢Qué son los pilares corporativos?
¢Por qué son importantes los pilares de una empresa?
¢Coémo influyen los pilares en la organizacion?

Actividad

Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo

Se les consulta a las personas participantes uno a uno ¢Qué son los pilares
corporativos? ¢Para qué creen que son Utiles? Y ¢Por qué las empresas les
toman importancia? Esta actividad funciona como diagnoéstico inicial y da
apertura al didlogo, al compartir ideas y pérdida del nerviosismo.

Abordaje ¢qué son y qué impacto tienen los pilares corporativos en una
empresa?

La persona facilitadora imparte una charla que mediante el uso de
audiovisuales ejemplifica y genera consultas sobre los pilares corporativos a
la audiencia.

Retroalimentacién

La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7

Area de mejora: Pilar Clientes
Instructor Externo
Participantes 18 participantes por sesién
Estilo Indoor
Ubicacion Cafeteria de Dell
Tiempo Estimado 1 hora cada sesion
Periodo Abril (afio 2025)
Cantidad de sesiones 2
Presupuesto €442.500 colones
Objetivo Promover el pilar corporativo clientes en la cultura de Dell Costa Rica S.A

mediante team buildini.

Temas Diferentes tipos de clientes
Tipos de atencion al cliente/ presencial, por teléfono, entre otros
Importancia de brindar un servicio al cliente de calidad
Objetivo Conocer los diferentes tipos de clientes, tipos de atencion y la importancia de
un servicio al cliente de calidad.
Metodologia Charla
Audiovisuales
Contenido ¢ Cudles son los diferentes tipos de clientes?
¢Cuales son los diversos tipos de atencién al cliente?
¢ Por qué es importante brindar un buen servicio al cliente?
Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo

A criterio de la persona facilitadora

Abordaje ¢qué son y qué impacto tienen los pilares corporativos en una
empresa?

La persona facilitadora imparte una charla sobre conceptos generales del pilar
cliente y su significado para la empresa Dell Costa Rica S.A por medio de
ejemplos y simulaciones con la poblacién participante.

Dinamica

Estudio de interacciones:

Los participantes escuchan interacciones con diferentes tipos de clientes
(internos y externos) donde la interaccidn no resulta satisfactoria, la persona
facilitadora consulta a la audiencia qué salié mal y como se pudo haber evitado
ese resultado.
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Retroalimentacién

La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Temas Interacciones con el cliente
Escala de color de los clientes
Objetivo Realizar interacciones apropiadas con los diferentes tipos de clientes
mediante el conocimiento de la paleta de colores de estos.
Metodologia Charla
Team building
Contenido ¢Cuéles son las interacciones mas apropiadas con el cliente interno/externo?
Abordaje de interacciones complejas
¢Cual es la escala de colores clientes, amarillos, azules, rojos y verdes?
Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo

A criterio de la persona facilitadora

Abordaje ¢qué son y qué impacto tienen los pilares corporativos en una
empresa?

La persona facilitadora imparte dindmicas relacionadas a los temas a tratar
utilizando materiales de apoyo como tarjetas de colores.

Dinamica

Identificacion del cliente:

Los participantes se dividen en 2 grupos, se elige a un voluntario. La persona
facilitadora entrega una tarjeta con algln color de cliente (segln la escala de
colores mencionada) y una situacion que atraviesa el cliente, la persona
voluntaria debera actuar como el cliente asignado y la situacién que enfrenta
mientras los demas deberan de adivinar el tipo de cliente que representa y la
forma mas apropiada de abordaje.

El equipo con mas aciertos serd el ganador, sin embargo, deben estudiar y
decidir qué respuesta dar ya que si se equivocan los puntos seran para el equipo
contrario.

Retroalimentacién

La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8
Area de mejora: Pilar Ganancia Conjunta
Instructor Externo
Participantes 18 participantes por sesién
Estilo Indoor
Ubicacion Cafeteria de Dell
Tiempo Estimado 1 hora cada sesion
Periodo Mayo (afio 2025)
Cantidad de sesiones 2
Presupuesto €442.500 colones
Objetivo Promover el pilar corporativo Ganancia conjunta en la cultura de Dell Costa
Rica S.A mediante team buildini.
Temas Trabajo en equipo

Crear un sentido de pertenencia
Cumplir objetivos a través de las personas

Objetivo Identificar el concepto de trabajo en equipo y la importancia de crear sentido
de pertenencia en un equipo de trabajo
Metodologia Charla
Team building
Contenido ¢ Qué es el trabajo en equipo?
¢Por qué es importante crear sentido de pertenencia con el equipo?
Actividad Ejecucion
Presentacion de la sesion El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.
Actividad rompe hielo La persona facilitadora solicita a los participantes el compartir alguna historia

de éxito donde hayan tenido que trabajar con méas personas (puede ser algin
proyecto familiar o profesional) para el cumplimiento de algin objetivo, el
participante comparte si la experiencia fue buena y en caso contrario que
pudiese haber cambiado para hacer del proceso exitoso.

Abordaje ¢qué es trabajo en equipo? E importancia de crear sentido de La persona facilitadora explica el tema de trabajo en equipo y seguidamente
pertenencia. mediante la dindmica ejemplifica sus puntos anteriormente expuestos.
Dinamica El puente humano: Se designa a cada participante una parte del puente que es

una pieza de carton (ver anexo 4), la dinamica consiste en que deben construir
en conjunto el puente uno a uno, donde pasa una bola, las piezas de cartén no
son lo suficientemente largas como para que los participantes realicen todo el
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trayecto en una linea, por ende, se ven obligados a que las personas por donde
ya pas0 la bola deban cambiar de posicion hasta completar el puente. Al final
el Gltimo que ponga la pieza final deberd acomodarla para que la bola quede
dentro de un contenedor que simboliza el cierre del juego.

En esta dinamica deben desarrollar la mejor estrategia en conjunto, tener
buenas habilidades de comunicacion.

Retroalimentacion

La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Temas Las 5 C de trabajo en equipo (Comunicacidn, coordinacion,
complementariedad, confianza y compromiso)
Objetivo Conocer las 5C de trabajo en equipo y su importancia
Metodologia Charla
Team building
Contenido ¢Cudles son las 5C de trabajo en equipo?
¢Por qué son importantes las 5C en el trabajo en equipo?
Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo

A criterio de la persona facilitadora

Abordaje ¢Cudales son las 5 C del trabajo en equipo y su identificacion?

La persona facilitadora mediante una breve charla explica las 5 C del trabajo
en equipo, seguidamente con el uso de materiales (hojas, marcadores y cuerdas)
procede a realizar la dindmica descrita.

Dinamica

En el blog La Academia de trabajo social recomienda la siguiente actividad
para fomentar el trabajo en equipo.

La palabra imposible
Se forman varios grupos. A cada equipo se le entregard una hoja y con

marcador. Al marcador se le amarran previamente unas cuerdas, tantas como
el nimero de participantes haya en el grupo.
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Cada participante deberd tomar un extremo de la cuerda. EI moderador/a del
grupo dira una palabra y el equipo tendra que escribir dicha palabra en la hoja
moviendo las cuerdas y sin tocar el marcador.

Esta actividad permite el desarrollo de trabajo en equipo, habilidades
comunicativas, liderazgo, camaraderia, manejo de la frustracion entre otros.
(2023, parr.27).

Retroalimentacion La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 9
Area de mejora: Pilar Innovacion

Instructor Externo
Participantes 18 participantes por sesién
Estilo Indoor
Ubicacion Cafeteria de Dell
Tiempo Estimado 1 hora
Periodo Junio (afio 2025)
Cantidad de sesiones 1
Presupuesto €221.250 colones
Objetivo Promover el pilar corporativo Innovacién en la cultura de Dell Costa Rica

S.A mediante team buildinﬁ.
Temas Innovacién empresarial

Mejora continua
Metodologia Charla

Tarea Complementaria
Contenido ¢Por qué para una empresa es importante innovar?

¢Como innovar en el &mbito personal?

Actividad Ejecucion
Presentacion de la sesién El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.
Actividad rompe hielo Se les brinda a los participantes 10 minutos para crear un nuevo producto del

mercado (no es necesario que deba tener sentido o sea realista, por ejemplo:
un peine para calvos, un pollo de hule, entre otros), cada participante trata de
vender su producto al resto del equipo. Al final la audiencia menciona cudl es
el producto mas innovador y por qué.

Abordaje ¢La importancia de la innovacion empresarial? A criterio de la persona facilitadora con base en los temas mencionados.

Dinamica Se le solicita a cada miembro del equipo pensar en una idea de mejora en algin
proceso o tarea de su rol actual, y posteriormente cada uno expone verbalmente
de que trata cada idea propuesta.

Retroalimentacion La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10

Area de mejora: Pilar Resultados
Instructor Externo
Participantes 18 participantes por sesién
Estilo Indoor
Ubicacion Cafeteria de Dell
Tiempo Estimado 1 hora
Periodo Julio (afio 2025)
Cantidad de sesiones 1
Presupuesto €221.250 colones
Objetivo Promover el pilar corporativo Resultados en la cultura de Dell Costa Rica S.A

Temas

mediante team building.

Equipos orientados a resultados-objetivos

Areas de mejora y aprendizajes de diferentes resultados satisfactorios o con
falencias.

El papel del colaborador como pieza clave en la obtencion de resultados
empresariales

Metodologia

Team building

Contenido

¢Por qué es importante el desarrollo de la habilidad orientada hacia resultados?
¢Cémo ver las &reas de mejora como oportunidades?
Mi papel como pieza clave en la obtencidn de resultados empresariales

Actividad

Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo

A criterio de la persona facilitadora

Abordaje ¢Areas de mejora y aprendizajes seglin resultados?, importancia del
colaborador en la obtencidn de resultados.

La persona facilitadora expone sobre el tema "resultados” por medio de una
charla con base al objetivo que la empresa quiere promover con respecto al
tema.

Dinamica

Rompecabezas

Se divide el grupo en subgrupos de 4 a 5 integrantes, a cada grupo se le brinda
una palabra en rompecabezas que tendran que armar (algin concepto
relacionado al pilar a estudiar), el grupo que construya la palabra con mayor
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velocidad le informa al facilitador, el instructor solicita a un representante que

exponga el significado de la palabra al resto del grupo.
Retroalimentacion

La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11
Area de mejora: Pilar Integridad
Instructor Externo
Participantes 18 participantes por sesién
Estilo Indoor
Ubicacion Cafeteria de Dell
Tiempo Estimado 1 hora
Periodo Agosto (afio 2025)
Cantidad de sesiones 1
Presupuesto €221.250 colones
Objetivo Promover el pilar corporativo Integridad en la cultura de Dell Costa Rica S.A
mediante team buildini.
Temas Concepto de integridad

Valores incluidos en la integridad

Importancia de ser un colaborador integro
Metodologia Team building

Contenido ¢Qué es integridad?

¢ Qué conjunto de valores se incluyen en la integridad?
¢ Por qué es importante ser un colaborador integro?

Actividad Ejecucion
Presentacion de la sesién El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.
Actividad rompe hielo Se abre la sesion consultando a la audiencia que significa para ellos ser una

persona integra, ¢cOmo ser una persona integra?, se le permite participar a 3-4
miembros dependiendo de la aproximada de sus respuestas al tema. Esta
actividad permite la apertura del didlogo y pérdida del nerviosismo.

Abordaje Importancia de la integridad en &mbito laboral, valores de interés A criterio de la persona facilitadora con base en los temas mencionados.

para la empresa en sus colaboradores.

Dindmica ¢Qué haria usted?

A cada participante se le da un papel para escribir sus respuestas, la persona
facilitadora lee una serie de situaciones que pongan a prueba la integridad, los
miembros participantes anotan en sus hojas qué accion tomarian con base a la
situacion planteada por el otro participante, al final de cada turno cuando cada
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uno de los participantes termina de dar sus respuestas el grupo vota por aquel
participante quien tuvo un mejor abordaje de la situacion.

Retroalimentacion La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12
Area de mejora: Integracion
Instructor Externo
Participantes 18 participantes por sesién
Estilo Outdoor
Ubicacion Sugeridas: Bosque de la hoja, Heredia — Parque del Agricultor, Alajuela — La

sabana - Alajuela

Tiempo Estimado

5 horas en total

Periodo

Noviembre (afio 2025)

Cantidad de sesiones

1

Presupuesto €440 550 colones

Objetivo Fomentar la integracion a través de dindmicas que promuevan la confianza,
comunicacion y respeto entre pares de un equipo de trabajo colaborativo.

Temas Transparencia y Comunicacion

Empatia

Confianza

Flexibilidad y Adaptabilidad
Cohesién y Camaraderia

Metodologia

Team building

Contenido

¢Por qué es importante la transparencia y comunicacion en el equipo de
trabajo?

¢Por qué se debe ser empatico en un ambiente de trabajo?

¢COmo ser empético con clientes internos y externos?

¢C6mo la transparencia nos hace un mejor grupo de trabajo?

¢Como trasmitir confianza hacia mis compafieros de trabajo?

Intereses para la empresa sobre ser un miembro de equipo orientado a la
flexibilidad y adaptabilidad

¢ Qué puedo aportar yo como miembro de equipo para desarrollar la cohesion
en mi grupo de trabajo? / camaraderia

Importancia de tener buenas relaciones de trabajo

Agenda

Desayuno: 8:00 am - 9:00 am

Dindmicas de equipo: 9:00 am - 12:00 md

Almuerzo: 12:00 md — 1:00 pm

Reflexion y autoandlisis de las dindmicas aplicadas: 1:00 pm a 3:00 pm

Actividad

Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador explica a los participantes el objetivo y temas a abordar.
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Actividad rompe hielo

Dos verdades y una mentira: Cada participante comparte tres relatos, donde
dos seran verdad y uno es mentira, el resto del equipo trata de adivinar cudl
de sus relatos es la mentira, de esta forma los participantes conoceran
aspectos interesantes de los demas integrantes del grupo.

Abordaje ¢qué es la integracion?

A criterio de la persona facilitadora con base en los temas mencionados.

Dinamica

Rally Intégrate

El rally cuenta con 5 estaciones, cada una identificada con un subtema de la
sesién asignado

Se divide el grupo en subgrupos, la persona facilitadora y algun asistente guia
a cada subgrupo a integrarse a una estacion, donde encuentran un desafio-
dindmica que resolver en conjunto. Todos al final deben pasar por cada una de
las estaciones.

Estas dinamicas seran disefiadas y ejecutadas a criterio del coach externo.
Una vez finalizada la etapa de las estaciones, todos los participantes se relinen
y comparten experiencias, comentarios, sentimientos, aprendizajes con el resto
del equipo.

Entre el facilitador y manager realizan una reflexion final.

Retroalimentacion

La persona facilitadora entrega una hoja donde los participantes puedan
compartir comentarios y/o sugerencias sobre la sesion.

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Las dinamicas, temas, formas de abordar la sesion, entre otras aspectos de la propuesta estan abiertas al criterio de la persona
experta/coach externo que sea contratada, ya que su conocimiento y expertiz en el tema son de suma importancia. Las ideas
anteriormente descritas se consideran apropiadas debido a los hallazgos encontrados en la encuesta y entrevista realizados para este

estudio.
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Imagen 9
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Fuente: Elaboracion propia.

Nota: Cada cuadro en el diagrama representa una semana y cada cuadro coloreado hace referencia a una sesion.
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Tabla 13

Area de mejora: Comunicacion
Instructor Externo
Participantes 18 participantes por sesién
Estilo Virtual
Ubicacion Teams
Tiempo Estimado 30 minutos
Periodo Febrero -marzo — abril (afio 2025)
Cantidad de sesiones 1
Presupuesto 528 750 colones
Objetivo Mejorar la comunicacién mediante actividades de team building virtuales

Temas

para el fortalecimiento de las relaciones entre pares.

Comunicacion

Objetivo

Reconocer la importancia de comunicarse apropiadamente y de la escucha
activa

Metodologia Charla
Gamificacion

Contenido ¢Por qué comunicarse apropiadamente?
Escucha activa

Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador solicita encender las camaras ademas de explicar a los
participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo

Presentacion general del equipo y expectativas de la sesién.

Abordaje cdmo comunicarse apropiadamente y escucha.

La persona facilitadora, mediante una breve charla explica conceptos
generales de la comunicacidn y luego ejemplifica sus puntos con el uso de
herramientas virtuales (juegos, lluvias de ideas u otra bajo el criterio del
facilitador).

Dinamica

Se comparte el enlace del juego Gartic Phone, el cual es de uso gratuito y sus
requerimientos son: estar conectado a internet y tener un dispositivo
inteligente.
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Durante el juego los participantes se comunican mediante dibujos y segun el
modo de juego seleccionado se debe continuar una historia o adivinar a que
hace alusion el dibujo de otro compafiero.

Enlace: https://garticphone.com/es

Retroalimentacién

Temas

La persona facilitadora envia una encuesta a los correos electrénicos de los
participantes donde se tiene un espacio para compartir comentarios y
retroalimentacion de la sesion.

Empatia

Objetivo

Brindar conocimientos generales sobre la empatia y su importancia en un
ambiente laboral.

Metodologia Charla

Gamificacion
Contenido ¢Qué es la empatia?

Comprensidn de los sentimientos ajenos
Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador solicita encender las camaras, ademas de explicar a los
participantes el objetivo y temas por abordar.

Actividad rompe hielo

A criterio de la persona facilitadora

Abordaje concepto de empatia y comprension de sentimientos ajenos

La persona facilitadora, mediante una breve charla explica conceptos
generales de la empatia y luego ejemplifica sus puntos con el uso de
herramientas virtuales (juegos, lluvias de ideas u otra bajo el criterio del
facilitador).

Dinamica

La psicologa Sonia Castro en el blog IEPP sugiere el siguiente objetivo para la
actividad de resolucion de conflictos.

Una montafia de conflictos: los objetivos de este ejercicio son: Tomar
conciencia del malestar del otro cuando se trabaja en equipo. Aprender a
reconocer sentimientos y emociones de otros. Buscar soluciones a posibles
conflictos (2024, parr.17).

Materiales digitales: Conexién a internet, ingresar a
https://www.mentimeter.com/app/home



https://garticphone.com/es
https://www.mentimeter.com/app/home
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Desarrollo: cada participante tendra que escribir de manera anénima en la nube
de ideas, una situacion de conflicto que le haya generado malestar,
incomodidad y que no le gustaria que se repitiera.

Todos los comentarios se reflejan de manera andénima en la nube a
continuacion, cada persona elegird una situacién. Uno por uno buscard una
solucién para que esa situacion no se repita.

Retroalimentacion

La persona facilitadora envia una encuesta a los correos electronicos de los
participantes donde se tiene un espacio para compartir comentarios y
retroalimentacion de la sesion.

Temas Asertividad
Objetivo Entender la relevancia de la asertividad a la hora de comunicarse con otros o
brindar un mensaje
Metodologia Charla
Gamificacion
Contenido - ¢Qué es asertividad?
- ¢Por qué es importante en un ambito laboral?
- ¢Como ser asertivo al comunicarme en mi trabajo?
Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador solicita encender las camaras ademas de explicar a los
participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo

A criterio de la persona facilitadora

Abordaje conceptos basicos de la asertividad, su importancia en el &mbito
laboral y ¢{Cémo ser asertivo?

La persona facilitadora, imparte una charla donde explica que es la
asertividad y luego ejemplifica sus puntos con el uso de herramientas
virtuales (juegos, lluvias de ideas u otra bajo el criterio del facilitador).

Dinamica

Concurso de resolucion de conflictos: Las personas participantes se dividen en
grupos mediante breakout rooms en teams, el facilitador proporciona una serie
de iméagenes y les solicita a los participantes el describir y explicar qué
conflicto esta pasando en la imagen y que forma lo resolverian. Seguidamente
toda la audiencia escucha a los integrantes exponer y eligen el grupo con las
respuestas mas creativas y resoluciones més asertivas.

Retroalimentacion

La persona facilitadora envia una encuesta a los correos electrénicos de los
participantes donde se tiene un espacio para compartir comentarios y
retroalimentacion de la sesién.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14

Area de mejora: Integracion
Instructor Externo
Participantes 18 participantes por sesién
Estilo Virtual
Ubicacion Teams
Tiempo Estimado 40 minutos
Periodo Junio- Julio - Agosto (afio 2025)
Cantidad de sesiones 1
Presupuesto 528 750 colones
Objetivo Mejorar la integridad mediante actividades de team building virtuales para el

fortalecimiento de las relaciones entre pares.

Temas Confianza
Objetivo Conocer la importancia de la confianza en un equipo de trabajo
Metodologia Charla
Gamificacion
Contenido ¢Cbémo transmitir confianza hacia mis compafieros de trabajo?
¢Por qué es importante confiar en mi equipo?
Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion

El facilitador solicita encender las camaras ademas de explicar a los
participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo

¢Qué hay detréas?: Los participantes deben de encender su camara, mostrarse
durante 20 segundos y apagar su cdmara.

Los demas miembros deben de recordar la ropa del participante y que habia
alrededor.

Abordaje sobre la importancia de la confianza en un equipo y como transmitir
confianza en mis compafieros de trabajo.

Se explica por qué se debe tener confianza en el grupo de trabajo y la
importancia de asegurarse que mis compafieros de equipo confien en mi
trabajo, por parte del facilitador.

Dinamica

La ruleta de los retos: Con el uso de una ruleta en linea o una pagina de
aleatorios (name picker ninja o PiliApp por ejemplo), se agregan una serie de
desafios como: cantar su cancidn favorita, hacer un dibujo con los 0jos cerrados
0 bailar alguna cancién popular, por mencionar algunos. Cada participante
tendrd un turno en la ruleta y deberd cumplir con el reto de su suerte.
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Retroalimentacion La persona facilitadora envia una encuesta a los correos electrénicos de los
participantes donde se tiene un espacio para compartir comentarios y
retroalimentacion de la sesion.

Temas Flexibilidad y Adaptabilidad
Objetivo Identificar las diferencias entre flexibilidad y adaptabilidad ademas del interés
gue tiene una empresa en gue sus colaboradores tengan estas cualidades.
Metodologia Charla
Gamificacion
Contenido Diferencia entre adaptabilidad y flexibilidad

Intereses para la empresa sobre ser un miembro de equipo orientado a la
flexibilidad y adaptabilidad

Actividad Ejecucion

Presentacion de la sesion El facilitador solicita encender las camaras ademas de explicar a los
participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo A criterio del facilitador.

Abordaje de las diferencias entre flexibilidad y adaptabilidad y ¢Por qué las La persona facilitadora describe los conceptos de adaptabilidad y flexibilidad

empresas les interesa que sus colaboradores tengan estas cualidades? y sus diferencias, luego mediante la dinamica ejemplifica los conceptos
anteriormente descritos.

Dinamica La capsula del tiempo: La persona facilitadora les solicita a los participantes

que elijan un objeto significativo para el equipo, luego en conjunto se establece
una fecha en el futuro para abrir la capsula y hacer reflexion sobre los logros y
éxitos del equipo.

Retroalimentacion La persona facilitadora envia una encuesta a los correos electronicos de los
participantes donde se tiene un espacio para compartir comentarios y
retroalimentacion de la sesion.

- ssén
Temas Cohesién y Camaraderia

Objetivo Reconocer la importancia de la cohesidén y camaraderia en un equipo de
trabajo ademas de los aportes que se realizan a manera individual que
favorecen estas cualidades en el equipo de trabajo.

Metodologia Charla
Gamificacion
Contenido ¢Por qué es importante la cohesion y camaraderia en un equipo de trabajo?

¢Qué puedo aportar yo como miembro de equipo para desarrollar la cohesion
en mi grupo de trabajo? / camaraderia
Actividad Ejecucion
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Presentacion de la sesion

El facilitador solicita encender las camaras ademas de explicar a los
participantes el objetivo y temas a abordar.

Actividad rompe hielo

A criterio de la persona facilitadora.

Abordaje sobre camaraderia y cohesion en un equipo, aportes individuales que
favorecen estas cualidades en un equipo.

La persona facilitadora por medio de una breve charla explica los conceptos
de cohesion y camaraderia ademas comenta como los aportes individuales de
cada integrante favorece a que un equipo de trabajo posea estas cualidades.

Dinamica

Domino de la bondad: La persona facilitadora delega al grupo bajo la
supervision del lider realizar un domino de la bondad. La actividad consiste en
crear una cadena de favores, donde todos los integrantes de equipo dan y
reciben un favor de otro miembro del equipo, una vez finalizada la cadena, se
le informa al lider para tener una conversacion y espacio de reflexion de los
favores recibidos y realizados.

Retroalimentacién

La persona facilitadora envia una encuesta a los correos electronicos de los
participantes donde se tiene un espacio para compartir comentarios y
retroalimentacion de la sesion.

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Las dinamicas, temas, formas de abordar la sesidn, entre otras aspectos de la propuesta estan abiertas al criterio de la persona
experta/coach externo que sea contrata, ya que su conocimiento y expertiz en el tema son de suma importancia. Las ideas anteriormente
descritas se consideran apropiadas debido a los hallazgos en la encuesta y entrevista realizados para este estudio.
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Imagen 10

Diagrama de Gantt
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Fuente: Elaboracion propia

Nota: Cada cuadro en el diagrama representa una semana y cada cuadro coloreado hace referencia a una sesion. Para la ejecucion de

esta propuesta se debe considerar la zona horaria de los participantes y elegir un horario conveniente para su ejecucion simultanea por
parte del equipo para que se dé una integracion e interaccion efectiva.
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Recomendaciones sobre la propuesta

e Se recomienda a la organizacion generar espacios con sentido de propdsito respecto a los
pilares corporativos, es decir, escenarios donde se fortalezcan los valores de la empresa
para fortalecerlos en los colaboradores.

o Se sugiere fomentar el sentido de pertenencia en los colaboradores, pues segun algunos
encuestados, no tienen interés de formar parte de las actividades sociales realizadas por la
empresa.

« Para no afectar la efectividad de esta propuesta se recomienda contar con el apoyo de un
coach profesional en el area, para que las actividades y dinamicas de team building a
ejecutar estén bajo alineadas con la estrategia propuesta, ya que la empresa en Costa Rica
no cuenta con un equipo interno a quienes asignarles esta labor.

o Se sugiere asignar un presupuesto para actividades de team building e integracion de
equipos, para mejorar las relaciones y comunicacion actual entre pares.

o Se recomienda crear espacios virtuales de team building para aquellos equipos hibridos
con compaferos ubicados en diferentes regiones, los resultados indican que los
colaboradores remotos tienen menos interaccion e integracion con su equipo.

o Laempresa podria brindar acceso a plataformas virtuales donde los equipos con miembros
remotos cuenten con espacios recreativos como son: juegos didacticos, lluvias de ideas
grupales, el uso de Discord (red social popular que permite el facil acceso a actividades,
video llamadas, video juegos, chat, entre otras herramientas con el propdsito de conectar a
las personas a la distancia), entre otras.

e Segun los datos recolectados de las entrevistas a lideres y la encuesta al personal en general,

concuerdan que no se cuenta con el tiempo extra o suficiente para participar en actividades,
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porque no hay espacios reservados o contemplados para este tipo de dinamicas, por esto se
sugiere obtener por parte de los lideres compromiso y responsabilidad para la apertura de

estos espacios.



Capitulo VI
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Conclusiones

1. Se concluye que un 10% de la muestra no confia en sus compafieros de equipo a nivel
laboral, esto estd enfocado en las funciones realizadas, consideran que no tienen la
capacidad técnica para resolver sus tareas diarias.

2. A raiz de los datos arrojados por la encuesta, un 23% de la muestra no se siente incluido
en actividades de indole profesional y personal, esto tiene relacion con la poca integracion
entre pares que muestran los resultados de las encuestas.

3. Se evidencia desconocimiento de los pilares corporativos de la empresa, no cuentan con la
claridad acerca de cuéles son, por ende, se desconoce el valor que generan en la cultura
organizacional y ambiente laboral.

4. Segun los datos expuestos tanto para lideres como personas a su cargo, es importante contar
con un presupuesto anual para actividades de team building, pues es uno de los factores
méas nombrados durante la aplicacion de las herramientas de recoleccion de datos.

5. A partir de lo estudiado, se concluye que existen falencias en la comunicacion entre
compafieros pares, uno de los aspectos relacionados indica que no se comparten entre si
informacion vinculada a buenas practicas, se percibe individualidad y falta del sentido de
pertenencia, se encuentran enfocados en su trabajo diario y sus asignaciones, ademas de no
existir interés por formar parte de un grupo.

6. Segun la percepcion de los lideres locales entrevistados, existen diferencias para aquellos
equipos hibridos con integrantes remotos y locales en la relacion con su lider, se resaltan
barreras culturales y de personalidad pues, segun sus comentarios, las personas locales

forman una relacion mucho maés abierta donde se comparten temas tanto personales como
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laborales, mientras que en el personal remoto la relacion es mucho més formal y solamente
se discuten temas relacionados con el trabajo.

7. Se concluye con los resultados de las entrevistas a lideres, que la mayoria de ellos, se
involucran un poco mas en conocer de los pilares corporativos; no obstante, segun los
resultados, dichos esfuerzos se necesitan reforzar, pues no se estan plasmando en los

miembros de equipo.

Recomendaciones

1. Para la empresa es provechoso realizar un focus group (en inglés: grupos focales) para el
estudio del microclima laboral, en cada grupo de trabajo, de forma mas meticulosa, porque
al tener diferencias en sus funciones, algunos equipos enfrentan obstaculos muy especificos
que pasan desapercibidos. “Los grupos focales son una técnica de recoleccion de datos
mediante una entrevista grupal semiestructurada, la cual gira alrededor de una tematica
propuesta por el investigador” (Bonilla y Escobar, 2017, p.52). Se recomienda un focus
group porque su proposito es hacer surgir actitudes, sentimientos, creencias, experiencias
y reacciones de las personas participantes, lo que no seria sencillo utilizando algun otro
método (p.52).

2. Debido a la gran ramificacion de la empresa al ser transnacional, algunos miembros suelen
tener dudas sobre temas diversos como son: los beneficios, solicitudes, vacaciones,
retroalimentacién, sugerencias, peticiones entre otras cosas; por consiguiente, se
recomienda a la empresa hacer un abordaje personalizado y cercano porque el canal actual
de comunicacion con Recursos Humanos (chat y sistema de tiquetes) se cataloga como
distante e impersonal. Esta recomendacién, aunque relacionada al tema de team building,

forma parte de los hallazgos relevantes y reiterativos del estudio.
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3. Para algunos lideres es complejo el sistema de reporte de gastos, por tal razon, se
recomienda brindar informacion en detalle y los pasos necesarios para completar
satisfactoriamente el reporte y evitar dificultades en su reembolso.

4. Se podria contar con un equipo o miembro de recursos humanos a nivel local, porque los
asuntos que involucran a este departamento se manejan de forma 100% remota. Lideres y
colaboradores de la empresa consideran que la atencion e interaccion es impersonal y
demorada por el sistema de tickets que se utiliza, incluso si son de caracter urgente, por lo

cual no hay una atencién en tiempo real.
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Anexos
Anexo 1: Entrevista a lideres

Entrevista para el disefio de propuesta de | NUmero de encuestado:
plan de accion estratégico bajo técnicas de
team building para la integracion de los
valores corporativos dentro de la cultura
organizacional en la empresa Dell Costa | Entrevistador:
Rica S.A.

Fecha:

Esta entrevista tiene como propdsito recolectar informacion sobre el estado de las relaciones
laborales entre lideres y sus equipos como también entre colaboradores y sus pares, con la
finalidad de estudiar y visualizar el estado de las mismas. Esta encuesta tiene fines académicos
para el proyecto: "Disefio de propuesta de plan de accion estratégico bajo técnicas de team
building para la integracion de los pilares corporativos dentro de la cultura organizacional en
la empresa Dell Costa Rica”; es un trabajo final de graduacion en el grado de Licenciatura de
las estudiantes Valery Lee Barboza y Yendri Quirds Quifiones de la carrera Administracion y
Gestion de Recursos Humanos, Universidad Técnica Nacional Sede Central.

Entrevista a lideres

I.  Parte Informacion general:

1-¢Cuéantas personas tiene a cargo?:

1.1-¢Cuantas personas locales y cuantas fuera del pais?:

2-¢Cuanto tiempo tiene de liderar su equipo de trabajo?:

Il.  Informacion sobre la relacion con su equipo de trabajo:

3- ¢Como percibe que se encuentra la relacion con su equipo a cargo?
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4 - ;Como le gustaria mejorar la relacion laboral con su equipo a cargo?

5- Si pudiera solicitar recursos (material académico, tiempo, recurso humano etc.) a la empresa
para la mejora de la relacién con su equipo y entre ellos, ¢cudles serian y por qué?

6- ¢Se realizan actividades de team building en su equipo? ¢ Cuales?

7 - ¢ Cudl es la percepcion de participacion de los colaboradores a su cargo, en las actividades
de la empresa? (de ocio y de indole laboral).

8-¢Ha tenido algun inconveniente a la hora de realizar actividades de team building?

9 - ¢De los diferentes pilares cuales considera que la empresa promueve mejor?
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10 - Como lider, ¢con qué actividades fomenta los pilares de la empresa en su equipo?, si es
asi, comente ;,como lo hace?

Anexo 2: Entrevista a trabajadores

Encuesta de relaciones laborales, Dell Costa Rica

Esta encuesta tiene como propdsito recopilar informacion sobre el estado de las relaciones
laborales entre lideres y sus equipos como también entre colaboradores y sus pares, con la
finalidad de estudiar y visualizar el estado de las mismas. Esta encuesta tiene fines académicos
para el proyecto: "Disefio de propuesta de plan de accidn estratégico bajo técnicas de team
building para la integracién de los valores corporativos dentro de la cultura organizacional en
la empresa Dell Costa Rica”; este es un trabajo final de graduacion en el grado de Licenciatura
de las estudiantes Valery Lee Barboza y Yendri Quirds Quifiones de la carrera Administracién
y Gestion de Recursos Humanos, Universidad Técnica Nacional Sede Central.

| Parte. Informacién general

Esta seccion recolecta datos personales y de su perfil profesional sin dejar la anonimidad de la
encuesta. Por favor lea y conteste cuidadosamente lo que se le solicita.

1- ¢ A cudl rango de edad pertenece?

18 a 23 afios
24 a 29 anos
30 a 35 afos
35 a 40 afios
41 afos a mas

2- ¢Cuéanto tiempo tiene de laborar para la empresa?
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Menos de 6 meses

De seis meses a 1 afio

De 1 a5 afnos

De 5 a 10 afios

Mas de 10 afios en adelante

3- ¢Cudl es su organizacion?

ISG
Prosupport
Smac

Il Parte. Respecto a mi lider

Esta seccion recolecta datos sobre su lider y relacion que mantienen, recuerde que es
completamente confidencial y anénima.
La informacion solicitada es para fines académicos.

4- LLa comunicacién con mi lider directo es:

Muy buena Me siento comodo conversando con mi lider
temas de indole laboral, personal, entre otros.
Cuento con mi lider para la resolucion de
conflictos

Buena Converso sobre temas laborales, personales y
otros aspectos, sin profundizar.
Cuento con mi lider para la resolucion de la
mayoria de conflictos.

Regular Me limito a compartir temas especificos, en su
mayoria laborales.
Cuento con mi lider para la resolucion de
algunos conflictos.

Mala Me siento incomodo conversando con mi lider,
me limito a compartir solo lo que se me
solicita.

Cuento con mi lider para la resolucion de
pocos conflictos.

Muy mala Prefiero no conversar con mi lider y hacer
cosas por mi cuenta.
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Estado

Muy buena

O

Buena

O

Regular Mala Muy mala

O O O

5- Defino la relacion con mi lider directo como

Muy buena

Buena

Regular

Mala

Muy mala

Estado

Muy buena

O

Buena

O

Existe un respeto mutuo. Se percibe honestidad
por ambas partes.

Existe respeto y honestidad en la mayoria de las
ocasiones, por una o ambas partes.

Existe respeto por una o ambas partes. Se es

honesto en algunas ocasiones de indole laboral.

EXiste poco respeto por una o ambas partes.
Entre ambos o alguna de las partes, es poco
honesta.

No existe respeto por una o ambas partes. Entre
ambos 0 alguna de las partes, no es honesta.

Regular Mala Muy mala

O O O

6- ¢Mi lider me apoya para realizar mi trabajo satisfactoriamente?

Si
No

7- ¢En general puede decir que mantiene una buena relacion con su lider?

Si
No
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8- ¢Considera que su lider tiene un buen nivel de transparencia con usted y su equipo?

Si
No

9- ;Qué aspectos considera importantes que Dell Costa Rica implemente para fortalecer la
relacion entre usted y su lider? (Beneficios, Recursos Humanos, Politicas...)

11 Parte. Sobre mis compafieros de trabajo

Esta seccion recolecta datos sobre sus comparieros de trabajo y relacién que mantienen, recuerde
que es completamente confidencial y andnima.

La informacion solicitada es para fines académicos.
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10- La comunicacion con mis compaferos pares es:

Muy buena

Buena

Regular

Mala

Muy mala

Muy buena Buena

Estado O O

Me siento comodo conversando con mis
compaieros sobre temas de indole laboral,
personal, entre otros.

Confio en el trabajo que realizan mis
compaiieros (tareas, métricas y otros trabajos
grupales)

Converso sobre temas laborales, personales y
otros aspectos, sin profundizar.

Confio en la mayoria de trabajos que realizan
mis compaiieros (tareas, métricas y otros
trabajos grupales)

Me limito a compartir temas especificos, en su
mayoria laborales.

Confio en algunas ocasiones en el trabajo que
realizan mis compaiieros (tareas, méftricas y
otros trabajos grupales)

Me siento incomodo conversando con mis
compaferos y me limito a compartir solo lo
que se me solicita.

Confio en pocas ocasiones en el trabajo que
realizan mis compaiieros (tareas, metricas y
otros trabajos grupales)

Prefiero no conversar con mis companeros y
hacer las cosas por mi cuenta.

Regular Mala Muy mala

O O O
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11- Defino la relacion con mis compafieros como:

o oefmean

Muy buena Existe un respeto mutuo. Se percibe honestidad
por ambas partes.
Buena Existe respeto y honestidad en la mayoria de las

ocasiones, por una o ambas partes.

Regular Existe respeto por una o ambas partes. Se es
honesto en algunas ocasiones de indole laboral.

Mala Existe poco respeto por una o ambas partes.
Entre ambos o alguna de las partes, es poco
honesta.

Muy mala No existe respeto por una o ambas partes. Entre

ambos 0 alguna de las partes, no es honesta.

Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

Estado O O O O O

12- ;Confio en el trabajo que realizan mis compafieros de equipo? (tareas o métricas grupales)
Si

No

13- ¢ Considero que mis comparfieros confian en mi trabajo y resultados?

Si

No
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14- ; Considero que mis comparfieros me involucran en actividades, procesos, reuniones (tanto
de indole laboral como personal)?

Si

No

15- ¢ Considero importante que se me involucre en actividades de indole personal?
Si

No

16- ¢Qué aspectos considera importantes que Dell Costa Rica implemente para fortalecer la
relacion entre usted y su equipo de trabajo? (Beneficios, Recursos Humanos, Politicas...)

IV Parte. Pilares Organizacionales

Esta seccion recolecta datos acerca de los pilares organizacionales, recuerde que es
completamente confidencial y andnima.

La informacion solicitada es para fines académicos.

17 - Si conoce uno o varios de los pilares organizacionales, por favor indiquelos (Caso contrario
colocar NA)

18- En escala del 1 al 5, siendo 1 la minima calificacion y 5 la maxima, evalue si su lider
fomenta los pilares de la empresa en el equipo.

1 2 3 4 5

® O O O O
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19- ;Cuales son las actividades (realizadas por DELL) que, a su criterio, han promovido los
pilares organizacionales?

20- ¢ Usted y su equipo realizan actividades recreativas o de desarrollo laboral para su disfrute?
Si, se realizan actividades recreativas (Unicamente)

Si, se realizan actividades de desarrollo laboral (Unicamente)

Si, se realizan ambas

No se realizan actividades

21 - ;Qué tipo de actividades (indole laboral y recreativa) le gustaria que hicieran en su equipo?

22- ¢ Qué tipo de actividades de desarrollo personal y/o profesional le gustaria que hiciera Dell
Costa Rica

Fuente: Elaboracion propia.
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Area de mejora Coach profesional Detalle Precio total Coach Refregerio unitario Total refrigerio Almuerzo unitario Total Almuerzo Detalle Transporte Precio por sesion Total de sesiones Total
Eire @ SRy 2500 40000 NIA 216250 1 216250
Comunicacion 2300 45000 /A 221250 4 885000
Comunicacion / Virtual Nia 176250 3 528750
Pilares corportavos 2500 45000 N/A 221250 1 221250
Pilar Clientes 2500 45000 NIA 221250 2 442500
Pilar Ganancia conjunta 5875 C“[ﬁé‘;’;ﬁg‘:’*;:ﬁ:@ 176250 2500 45000 A 221250 2 442500
Pilar Innovacion 2500 45000 /A 221250 1 221250
e Heantizine 2500 45000 NIA 221250 1 221250
I g 2500 45000 NA 221250 1 221250
Integracion 200 45000 3850 69300 inr:;femsna ERD@':F:? 150000 440550 1 440550
Integracion / Virtual Nia 176250 3 528750
Total local 3311800
Total virtual 1057500
Total 4369300

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 4: Imagen de referencia sobre dinamica

Imagen 11

Nota: Adaptado de 16 excelentes juegos en grupo para mejorar la colaboracién y el trabajo en
equipo por Anastasia Stsepanets, 2021, Ganttpro: https://blog.ganttpro.com/es/excelentes-juegos-
en-equipo-para-team-building/



