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Resumen: En el marco del curso de Sistemas de Gestion de Calidad, se desarroll6 una aplica-
cion practica orientada a validar mejoras en los indicadores NPS (Net Promoter Score) y CSAT
(Customer Satisfaction Score) dentro del area de Centro de Operaciones y Experiencia (COE)
de Yape, del BCP. Ante los constantes cambios organizacionales, se aplicaron herramientas de
control de calidad como el Diagrama de Pareto, Ishikawa, la Matriz Vester y el software UCI-
NET 6, con el fin de identificar causas raiz que impactaban en la percepcion de los colaborado-
res. El andlisis reveld que la falta de retroalimentacion clara y oportuna constituia el problema
principal, afectando directamente la motivacion y el clima laboral. A partir de este diagndstico,
se realizd una revision sistematica de cuatro metodologias aplicadas en contextos similares,
construyendo una matriz comparativa que permitio disefiar una propuesta metodologica cruza-
da, adaptada al contexto organizacional evaluado. Esta propuesta integré elementos del enfo-
que Kaizen y del modelo GROW, apoyados en el uso de Inteligencia Artificial para establecer
procesos de retroalimentacion continua y coaching personalizado. La implementacion de esta
solucion contribuy¢ significativamente a la mejora de los indicadores evaluados, demostrando
que el uso estratégico de IA fortalece la gestion del talento y la calidad organizacional.

Palabras Claves: Gestion de calidad/ NPS/ CSAT/ Coaching/ Modelo Grow.

Abstract: As part of the Quality Management Systems course, a practical application was de-
veloped to validate improvements in NPS (Net Promoter Score) and CSAT (Customer Satis-
faction Score) indicators within the Operations and Experience Center (COE) of Yape, a subsi-
diary of BCP. Facing ongoing organizational changes, quality control tools such as the Pareto
Diagram, Ishikawa Diagram, Vester Matrix, and UCINET 6 software were applied to identify
root causes impacting employee perception. The analysis revealed that the lack of clear and
timely feedback was the main issue affecting motivation and organizational climate. Based on
this diagnosis, a systematic review of four methodologies applied in similar contexts was con-
ducted, resulting in a comparative matrix that led to the design of a customized cross-methodo-
logical proposal. This proposal integrated elements of the Kaizen philosophy and the GROW
model, supported by Artificial Intelligence to enable continuous feedback and personalized
coaching. The implementation significantly improved the evaluated indicators, demonstrating
that the strategic use of Al can enhance talent management and overall organizational quality.

Keywords: Quality management/ NPS/ CSAT/ Coaching/ GROW model.
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Résumé: Dans le cadre du cours sur les systemes de gestion de la qualité, une application pra-
tique a été développée pour valider les améliorations des indicateurs NPS (Net Promoter Score)
et CSAT (Customer Satisfaction Score) au sein du Centre des Opérations et de 1'Expérience
(COE) de Yape, filiale du BCP. Face aux changements organisationnels fréquents, des outils de
controle de qualité tels que le diagramme de Pareto, le diagramme d’Ishikawa, la matrice de
Vester et le logiciel UCINET 6 ont été utilisés pour identifier les causes profondes affectant la
perception des employés. L’analyse a révélé que le manque de rétroaction claire et opportune
était le principal probléme, influengant la motivation et le climat organisationnel. A partir de ce
diagnostic, une revue systématique de quatre méthodologies utilisées dans des contextes simi-
laires a été réalisée, donnant lieu a une matrice comparative qui a permis la conception d'une
proposition méthodologique croisée, adaptée au contexte étudié. Cette proposition a intégré des
¢léments de la philosophie Kaizen et du modéle GROW, soutenue par l'intelligence artificielle
pour offrir un feedback continu et un coaching personnalisé. Sa mise en ceuvre a permis une
amélioration notable des indicateurs, démontrant que I’TA peut renforcer efficacement la ges-
tion des talents et la qualité organisationnelle.

Mots-clés : Gestion de la qualité¢/ NPS/ CSAT/ Coaching/ modele GROW.

1. Introduccion

La gestion de la calidad en las organizaciones modernas ha evolucionado para convertirse en
un factor clave no solo en la optimizacion de procesos productivos y de atencion al cliente, sino
también en la promocion del bienestar y la satisfaccion del capital humano. En este contexto,
cobra relevancia un enfoque integral que, ademas de garantizar sostenibilidad y competitividad,
incorpore mecanismos de mejora continua centrados en las personas [Goetsch & Davis, 2016].
Las decisiones organizacionales ya no pueden depender unicamente de datos cuantitativos, sino
que deben considerar también percepciones, expectativas y necesidades del equipo humano
[Fonseca, 2015]. Esto resulta especialmente relevante en sectores dinamicos como el financiero
y el tecnologico, donde los cambios estructurales y de mercado son constantes. Para enfrentar
estos retos, se propone un modelo de gestion que integre herramientas de calidad con el uso
de Inteligencia Artificial, orientado a una retroalimentacion continua y a procesos de coaching
constante bajo el enfoque GROW (Goal, Reality, Options, Will) y el principio Kaizen de mejora
incremental.

En el caso de la empresa “Yape”, del Banco de Crédito del Perti (BCP), se evidenci6é coémo una
reorganizacion del area de Centro de Operaciones y Experiencia (COE) impact6 negativamente
en el clima laboral y en la percepcion del liderazgo. Indicadores como el NPS de liderazgo y el
CSAT del equipo revelaron una caida significativa, reflejando una baja motivacioén y disminu-
cion en la calidad del servicio. Para diagnosticar esta problematica, se aplicaron herramientas
de control de calidad como la Lista de problemas, el Diagrama de Ishikawa, el Analisis de Pare-
to, la Matriz Vester y Ucinet 6, las cuales permitieron identificar factores criticos como la falta
de reconocimiento, deficiencias en la capacitacion y una sobrecarga laboral.

Frente a este escenario, se ha adoptado un enfoque de mejora continua basado en el ciclo
DMAIC, complementado ahora con sistemas de Inteligencia Artificial que permiten automati-
zar la recoleccion y andlisis de datos, generando retroalimentacién oportuna y personalizada.
Ademas, se implementa un sistema de coaching continuo fundamentado en el modelo GROW,
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que facilita el desarrollo individual y el alineamiento con los objetivos organizacionales. Esta
integracion tecnologica y metodologica, inspirada en los principios Kaizen, permite intervenir
de manera agil y efectiva sobre los factores que afectan la satisfaccion laboral, asegurando una
evolucion sostenida de indicadores clave como el NPS y el CSAT, y fortaleciendo la resiliencia
organizacional frente al cambio.

Planteamiento del problema
Contextualizacion del problema

La reciente reorganizacion interna en la COE de Disefio de “Yape”, del Banco de Crédito del
Perti (BCP), ha afectado significativamente la gestion del clima organizacional, especialmente
en las areas de Visual Communication Design (VCD), Core & Bolivia, Visual Communica-
tion Design (VCD), Pagos & Lending y Commerce & Cx. Esta reorganizacion ha causado un
deterioro en la percepcion del clima laboral, asi como en el liderazgo, lo que se refleja en las
mediciones de indicadores clave como el NPS de liderazgo y el CSAT del equipo. A continua-
cion, se presenta un analisis visual de estos indicadores para ilustrar el impacto de los cambios
estructurales.

Grifico N° 1: Contexto y participacion

o

Contexto & Participacion

Lanzamos una encuesta interna a fin de cada Q para recoger las principales fortalezas, puntos de mejora y comentarios generales de
cara a seguir impulsando las acciones de Clima y Liderazgo para la COE de Diseno.

Product Design
i VC Design
) 89% de participacion (66 px) ) parichakngepoant (NS B
85% es colaborador organico, 9% es practicante y Designer (55%), VCD Design Business Design
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Business Design

Deasign Strategy

Design System

Design Ops

Fuente: Los participantes tienen mas de un afio en la organizacion, lo que proporciona una base sélida para evaluar el impac-
to de las acciones de calidad e innovacion dentro de la COE de Yape (comunicacion interna,2025).
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Grafico N° 2: Nps liderazgo
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Fuente: Elaboracion propia

El grafico de Net Promoter Score (NPS) en relacion al liderazgo obtenido por distintas areas
o equipos en relacion con la percepcion de liderazgo. A primera vista, se observa una notable
variabilidad entre los valores reportados, con algunos equipos mostrando desempefios sobre-
salientes y otros con resultados considerablemente bajos. El promedio general del NPS es de
45.45, representado por una linea amarilla que sirve como punto de referencia para comparar el
desempefio de cada area. Las lineas roja y verde corresponden a los limites superior e inferior
de control (UCL =178.72 y LCL =-87.81), que marcan el rango esperado de variacion.

Entre los resultados mas destacables se encuentra el area de Design System, con un NPS de
100.00, lo cual indica una percepcion muy positiva del liderazgo dentro del equipo. Le siguen
Vertical Core y Bolivia (75.00) y Business Design (71.43), que también estan significativa-
mente por encima del promedio, mostrando una gestion de liderazgo sélida. Vertical Pagos y
Lending (63.64), Vertical Commerce & CX (60.00), y Design Strategy (50.00) se ubican por
encima o muy cerca del promedio, indicando una percepcion favorable, aunque con oportuni-
dades de mejora.

Por otro lado, el caso de VCD destaca negativamente con un NPS de -50.00, muy por debajo del
promedio y cercano al limite inferior de control. Este resultado evidencia una percepcion criti-
ca del liderazgo en dicha area, lo que sugiere la necesidad de una intervencion prioritaria para
comprender y atender las causas subyacentes del descontento. En general, los resultados mues-
tran una fuerte dispersion en la evaluacion del liderazgo entre areas, lo que refleja diferencias
significativas en estilos, practicas o niveles de confianza hacia los lideres. Seria recomendable
tomar como referencia las buenas practicas de las areas con mejores resultados para establecer
estrategias de mejora en aquellas con menor desempefio.
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Grafico N° 3: Csat del equipo
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Fuente: Elaboracion propia

El grafico muestra el puntaje de satisfaccion del cliente (CSAT) por equipo, comparando los
resultados individuales de cada equipo con los limites de control establecidos: LCL (Limite de
Control Inferior), promedio y UCL (Limite de Control Superior). Se observa que la mayoria
de los equipos presentan un CSAT cercano al promedio general de 3.38, representado por la
linea amarilla. Los equipos “Design Strategy” y “Vertical Core y Bolivia” tienen puntuaciones
por debajo del promedio (3.25 y 3.33 respectivamente), mientras que “Design Ops” destaca
con un alto desempefio de 4.00, acercandose al limite superior (UCL) de 4.11. Por otro lado,
ningun equipo cae por debajo del limite inferior (LCL) de 2.82, lo que indica que, en general,
los niveles de satisfaccion se mantienen dentro de un rango aceptable, aunque con éareas claras
de mejora para algunos equipos.

Diagnostico y descripcion de herramientas utilizadas

A medida que se analizd el problema, se procedid a aplicar diversas herramientas de gestion
de la calidad para identificar las causas raiz y las areas de mejora. Las herramientas utilizadas
incluyen:

Lista de problemas

Como parte del diagnoéstico inicial en el entorno organizacional de Yape, se realiz6 una explora-
cion preliminar de caracter cualitativo, con el objetivo de identificar percepciones, dificultades
y practicas habituales que afectan el clima organizacional y el desempefo del liderazgo dentro
del area del Centro de Operaciones y Experiencia (COE). Esta fase inicial incluy6 observacio-
nes directas y entrevistas semiestructuradas realizadas a colaboradores de distintas dreas —en-
tre ellas Visual Communication Design (VCD), Business Design, Commerce & CX— asi como
la consulta de percepciones a través de canales internos de comunicacion.
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En coordinacién con miembros del equipo de gestion, se organizo una reunion grupal virtual en
la que se realiz6 una lluvia de ideas (Brainstorming) con el fin de recoger las principales pre-
ocupaciones y experiencias vividas por los actores internos, enfocandonos en los grupos clave
del entorno organizacional: trabajadores (6 participantes activos), lideres de equipo (5 partici-
pantes) y stakeholders internos como disefiadores de experiencia y responsables de producto (3
participantes).

Posteriormente, para validar las percepciones preliminares, se disefiaron y aplicaron tres en-
cuestas diferenciadas a través de Google Forms, dirigidas especificamente a los colaboradores
de las distintas areas del COE. Estas encuestas permitieron recoger tanto datos cuantitativos
como cualitativos respecto a la satisfaccion laboral, la percepcion del liderazgo, la carga de
trabajo, la claridad en la comunicacion y la efectividad de la retroalimentacion.

A partir del andlisis de las respuestas y de los insumos recolectados en la fase cualitativa, se
construy6 una lista de 15 problemas clave identificados por las diversas areas funcionales de
Yape, los cuales permitieron establecer un panorama mas claro sobre los puntos criticos que
afectan el clima organizacional. A continuacidn, se presenta una tabla que resume dichos pro-
blemas, agrupados segun sus fuentes y naturaleza.

Tabla N° 1: Listado de deficiencias operativas y organizacionales detectadas en Yape

=
o

PROBLEMAS

Falta de conexion tras cambios en equipos.

Pérdida de identidad y vision compartida

Cambio sin plan claro

Falta de apoyo emocional

Informacion poco clara

Falta de retroalimentacion

Falta de capacitacion técnica

Comunicacion ineficaz

1
p
3
4
5
6
7
8
9

Carga laboral desigual

Falta de habilidades de cambio
Medicion inconsistente (NPS/CSAT)
Sin verificacion de indicadores

Cambio sin planificacidn

Problemas de trazabilidad en encuestas

capacitacién insuficiente en plataformas

Fuente: Elaboracion propia

La siguiente tabla presenta una recopilacion preliminar de los problemas identificados en el
Centro de Operaciones y Experiencia (COE) de Yape, basada en las observaciones, percepcio-
nes y comentarios espontaneos expresados por los distintos actores involucrados en las opera-
ciones diarias, incluyendo colaboradores de las areas de Visual Communication Design (VCD),
Business Design, Commerce & CX, asi como lideres internos y responsables de procesos estra-
tégicos. La informacion fue obtenida mediante dindmicas participativas, observacion directa en
sesiones internas, y entrevistas informales realizadas durante la fase exploratoria.
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Esta informacion constituye la base cualitativa inicial sobre la cual se desarrollo el diagndstico
de la problemadtica principal que afecta actualmente al clima laboral y la percepcion del lide-
razgo en Yape. A partir de esta recopilacion inicial, se procedio a la elaboracion del Diagrama
de Ishikawa (o diagrama de causa-efecto), en el cual se representaron los 15 problemas clave
identificados en el entorno organizacional.

Esta herramienta permitio profundizar en las causas raiz de cada problematica, agrupandolas en
seis categorias adaptadas de la metodologia 6M: métodos, mano de obra, materiales, maquina-
ria, medicion y medio ambiente. De esta forma, se obtuvo una vision estructurada y clara de los
factores que estan generando las principales deficiencias en la gestion interna del area COE de
Yape, y que impactan directamente en los indicadores NPS y CSAT.

Diagrama de Ishikawa — 6M (Causa-Efecto)

Grifico N° 4: Diagrama de Ishikawa en relacion al problema principal
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Fuente: Elaboracion propia

El diagrama proporciona una representacion clara de los diversos factores que inciden en la
percepcion negativa del clima organizacional y en la deficiencia de la retroalimentacion y la
capacitacion dentro del area COE de Yape. Su valor radica en mostrar cdmo aspectos humanos,
comunicacionales, metodoldgicos y estructurales se interrelacionan y contribuyen directamente
al problema central. Esta herramienta es clave para establecer un plan de mejora alineado con
los requisitos de la norma ISO 9001:2015, asi como con los objetivos estratégicos de mejora
continua en indicadores como el NPS y el CSAT.

Siguiendo esta linea de analisis, y de acuerdo con la identificacion de 15 problemas principa-
les basada en las encuestas aplicadas al personal de Yape, se procedid a la construccion del
Diagrama de Ishikawa, que permitio visualizar con mayor claridad las causas raiz detras de
las deficiencias detectadas. La categorizacion bajo el enfoque de las 6M permitié abordar el
diagnostico desde una perspectiva integral, destacando especialmente las dimensiones de Mano
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de Obra (capacitacion y liderazgo), Métodos (falta de estandarizacion) y Medio Ambiente (co-
municacion organizacional) como los factores con mayor incidencia.

La tabla muestra los problemas mas frecuentes reportados por el equipo de Yape segun las en-
cuestas internas, ayudando a priorizar acciones de mejora.

Tabla N° 2: Frecuencia del problema identificado segiin los encuestados en Yape (COE)

N.° Problema Frecuencia % acumulado
1 Falta de reconocimiento 12 16,2%
2 Capacitacion insuficiente 11 30,8%
3 Comunicacion interna ineficaz 10 44 ,6%
4 Protocolos de tareas poco claros 8 55,4%
5 Carga laboral desequilibrada 7 64,8%
6 Cambio sin transicién planificada 6 72,9%
7 Falta de soporte emocional 5 79,5%
8 Falta de retroalimentacion 5 86,0%
9 Informacion poco clara sobre procesos 4 91,2%
10 Falta de liderazgo técnico 3 95,2%
11 Dificultades en gestion del cambio 2 97,9%
12 Bajatrazabilidad de encuestas internas 1 99,3%
13 Inconsistencia en medicion de NPSy CSAT 1 100%
14 Falta de estandarizacion en procesos 1 100%
15 Pérdida de identidad de equipo 1 100%

Fuente: Elaboracion propia

Analisis de Pareto

En esa linea, se construy6 el diagrama de Pareto con base en los resultados obtenidos de las
encuestas aplicadas al personal del COE de Yape. Esta herramienta permitié ordenar y priori-
zar los 15 problemas detectados, destacando que un grupo reducido de causas —entre ellas la
escasa valorizacion del esfuerzo del equipo, deficiencias en los programas de capacitacion, des-
organizacion en la comunicacidn interna, ambigiiedad en la definicion de tareas y desequilibrio
en la carga de trabajo— concentra aproximadamente el 80% del malestar percibido dentro del
equipo. Estos hallazgos son fundamentales para enfocar las acciones de mejora en los aspectos
que mas inciden en la satisfaccion del personal y los indicadores clave (NPS y CSAT). Ademas,
brindan una base sélida para el disefio de un sistema de gestion de calidad conforme a los li-
neamientos de la ISO 9001:2015, asegurando que los esfuerzos se dirijan hacia las causas con
mayor impacto en el rendimiento organizacional.
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Grafico N° 5: Diagrama de Pareto para la categorizacion de problemas
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Fuente: Elaboracion propia

Matriz de prioridades (Vester)

Finalmente, se construy6 una Matriz de prioridades, en la que se organizaron las causas iden-
tificadas en funcion de su gravedad y la facilidad de implementacion de acciones correctivas.
Esta matriz permitio planificar las intervenciones de manera efectiva, enfocandose inicialmente
en las areas que requieren atencion urgente.

Tras priorizar los problemas mas frecuentes mediante el diagrama de Pareto, se aplico la Matriz
de Vester con el fin de analizar las interrelaciones y el nivel de influencia entre las variables de-
tectadas en el diagnostico del area COE de Yape. Esta herramienta permitio evaluar los factores
criticos desde un enfoque sistémico, clasificando cada variable segun su capacidad para influir
en otras y su grado de dependencia, lo cual resulta esencial para la toma de decisiones estraté-
gicas en entornos organizacionales complejos (Gonzalez y Rodriguez, 2022).

La matriz fue elaborada asignando un valor del 0 al 3 para indicar el nivel de impacto que un
problema ejerce sobre otro: 0 representando sin influencia y 3 una influencia fuerte. Con base
en estos datos, se calcularon las sumatorias de influencia (I) y de dependencia (D) para cada
variable, permitiendo

representarlas graficamente en un plano cartesiano influencia vs. dependencia. Esta visualiza-
cion facilito la identificacion de problemas dinamizadores clave, como la capacitacion insufi-
ciente y la retroalimentacion deficiente, los cuales actiian como ejes centrales del sistema y, por
tanto, deben ser abordados con prioridad dentro del plan de mejora organizacional.
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Tabla N° 3: Matriz de Vester para la priorizacion de los problemas en relacion con el Nps y
Csat

Situacién problematica

Las modificaciones en la estructura generan inconsistencias en la comunicacion interna y afectaron la percepcion de liderazgo, principalmente
en areas como Planilla Yape, Business Design, Visual Communication Design (VCD) y Design System.

Pérdida de
P1 sentido de 0 3 0 1 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 7
pertenencia

Pérdida de
P2 identidad de 1 0 0 1 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 5
equipo

Cambio sin
P3 plan de tran- 2 2 0 3 2 1 2 1 0 0 0 0 0 0 0 13
sicion
P4 Falta de sopor-

te emocional

1 1 8 Info poco clara

Ps sobre cambios

pe | Faltaderetroa- | )y g b b [ ol oo o |o]o]o 9
limentacion
Falta de cap.
P7 liderazgo 0 0 0 0 1 2 0 1 0 0 0 0 0 0 0 4
técnico
pg | Comunicacion |y f b b s b3 ool o] o] oo o]0 12
ineficaz
Carga laboral
desequilibrada

Falta de ha-
pro | Pifidadesde b b a2 T2 lolo o] o lo]olo 12
gestion del

cambio

P9

Inconsistencia
P11 en medicion 0 0 0 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 5
NPS y CSAT

Protocolos de
P12 tareas poco 0 0 1 1 1 2 2 2 0 0 0 0 0 0 0 9
claros

Cambio sin
P13 planificacion 0 0 1 1 2 1 2 2 0 0 0 0 0 0 0 9
estandarizada

Dificultades
P14 trazabilidad 0 0 0 1 1 2 0 2 0 0 0 0 0 0 0 6
encuestas
Capacitacion
P15 insuficiente en 0 0 1 2 2 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0 9
plataformas

DEPENDENCIA / PA-
SIVAS

8 12 8 20 | 21 | 27 15 18 | 0 0 0 0 0 0 0

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico N° 6: Plano cartesiano de las variables identificadas
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Fuente: Elaboracion propia

Para identificar una Unica variable critica dentro de un sistema organizacional, se recomienda
emplear un enfoque en tres etapas. En primer lugar, se debe restringir el analisis al denominado
cuadrante critico, es decir, seleccionar unicamente aquellas variables cuya influencia y depen-
dencia sean iguales o superiores al valor promedio de todas las variables evaluadas. En caso de
que ninguna cumpla con este criterio, se sugiere utilizar la mediana o percentiles como el 60%
para evitar sesgos.

En segundo lugar, se propone calcular un indice combinado que permita jerarquizar las va-
riables candidatas. Este indice puede obtenerse mediante la multiplicacion entre la suma de
influencias (3 I) y la suma de dependencias (3.D), o alternativamente, a través de una combi-
nacion ponderada del tipo donde los valores de a y B se fijan cominmente en 1 si no existe
preferencia por alguno de los factores.

Finalmente, se debe ordenar los resultados obtenidos a partir del indice y seleccionar aquella
variable con el mayor valor, ya que serd la que simultaneamente ejerza mayor presion sobre el
sistema (alta influencia) y, a su vez, sea la mas sensible a las perturbaciones (alta dependencia).
En otras palabras, una variable es considerada criticamente significativa solo cuando combina
ambas propiedades. (Sanchez & Gutiérrez, 2014)

Como resultado de este analisis, se ha determinado que la Variable 6, con una puntuacion total
de presenta el indice combinado mas alto, siendo por tanto identificada como la variable critica
principal dentro del sistema evaluado.

Matriz de Vester en UCINET 6

UCINET 6 es un software avanzado para el analisis de redes sociales, ampliamente utilizado
en estudios de relaciones entre actores y variables. Su interfaz permite importar, manipular y
visualizar redes complejas a través de herramientas de analisis estadistico, como el analisis de
clusteres y la centralidad de nodos (Borgatti, Everett, & Freeman, 2002). Ademas, UCINET
facilita la creacion de diagramas de redes, como los diagramas de "telarafias", que ayudan a

identificar visualmente problemas en las relaciones entre nodos y variables dentro de una red
(Scott, 2017).

La plataforma permite trabajar con matrices de adyacencia, donde los nodos representan ac-
tores y las celdas indican las relaciones entre ellos. A través de su interfaz, es posible aplicar
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técnicas estadisticas para identificar patrones, segmentacion de redes, y detectar influencias de
variables clave que podrian estar afectando el comportamiento global de la red (Wasserman &
Faust, 1994). Estas herramientas permiten identificar problemas especificos en las redes, como
nodos influyentes o inconsistentes que pueden distorsionar el analisis de variables.

Griéfico N° 7: Graphos de Telarafias para identificar la variable critica del total de 15

120

Fuente: Elaboracion propia

Grifico N° 8 : Graphos focalizado para las variables mas incidentes

P11

P

Fuente: Elaboracion propia
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Gracias a las herramientas ofrecidas por UCINET 6, logramos realizar una clasificacion detalla-
da de las diversas variables en funcion de su incidencia dentro de la organizacion. Este analisis
nos permitio identificar que la variable con mayor impacto, es la sefialada en el punto rojo e
indica falta de retroalimentacion (Variable 6) el cual emerge como el problema mas critico y
que requiere urgencia de atencion dentro la COE de YAPE. Con base en los resultados obteni-
dos, nuestra intencion es priorizar estos puntos clave para implementar soluciones efectivas y
directas. De esta manera, buscamos optimizar los recursos y esfuerzos de manera estratégica,
asegurando que las intervenciones se enfoquen en los aspectos que realmente estan impactando
el desempefio organizacional.

2. Material y métodos

2.1. Metodologia de identificacion

Grafico N° 9: Estrategia metodologica para detectar el problema raiz

2

DIAGRAMA

ISHIKAWA
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ENTREVISTAS Metodolégica
para Detectar
el Problema
Raiz

DIAGRAMA

UNICET6E
IDENTIFICACION
DEL PROBLEMA

MATRIZ VESTER

Fuente: Elaboracion propia

2.2. Metodologias consultadas

Sistema de evaluacion entre pares impulsado por IA (RIPPLE)

En el trabajo de SpringerLink (2025) se describe un sistema de evaluacion entre pares poten-
ciado por IA que organiza todo el flujo de retroalimentacion en seis modulos interconectados:

Asignacion automatica de evaluadores: un algoritmo valora experiencia, carga de trabajo y
criterios de afinidad para emparejar revisores Optimos.

Rubricas digitales estandarizadas: plantillas estructuradas que garantizan la homogeneidad
en criterios de evaluacion (claridad del entregable, alineacion a objetivos, calidad técnica).
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Generacion y analisis de feedback: la [A extrae comentarios clave de cada revision, los cate-
goriza y cuantifica (p. ej., identificando patrones de fallo comun).

Derivacion de calificaciones y retroalimentacion de pares: el sistema traduce los juicios
cualitativos en métricas concretas (conversion de comentarios en puntajes), facilitando bench-
marks internos.

Supervision asistida por instructores: un panel de control muestra alertas de discrepancias
elevadas entre A y revision humana, para calibrar automaticamente umbrales de calidad.

Integracion colaborativa: todos los artefactos de feedback quedan registrados en una platafor-
ma central, vinculada a indicadores (NPS interno, CSAT, tiempos de respuesta).

La herramienta RIPPLE entrega comentarios en tiempo real, pero somete cada evaluacion a una
capa de validacion humana que “calibra” la precision y asegura el cumplimiento de los requi-
sitos de calidad. Esta arquitectura puede mapearse directamente al ciclo PDCA de ISO 9001,
incorporandose en los procedimientos de “Comunicacion interna” para formalizar roles, crite-
rios y evidencias de feedback y en “Mejora continua” para iterar sobre las lecciones aprendidas.

Coaching entre pares con ChatGPT y modelo GROW

Por su parte, Academic Publishing (2025) demuestra que ChatGPT, configurado con el modelo
GROW, facilita ciclos de coaching entre pares estructurados en cuatro etapas:

Goal (Meta): definicion de objetivos SMART —por ejemplo, “reducir el tiempo de respuesta
de feedback en un 30 %”— que alinean expectativas y criterios de éxito.

Reality (Realidad): diagnostico objetivo de la situacion actual de la comunicacion interna,
detectando cuellos de botella, canales ineficientes y barreras culturales.

Options (Opciones): generacion asistida por IA de alternativas de mejora —desde plantear
sesiones de revision semanales hasta la implementacion de micro-feedback en canales de men-
sajeria—, enriquecidas con ejemplos de buenas practicas y referencias a normas ISO 9001.

Will (Voluntad): compromiso explicito de responsables y plazos de accion, formalizado en un
plan de accion documentado.

La clave del enfoque estd en disefiar “prompts” precisos para que la IA proponga preguntas
de profundizacion y recomendaciones pertinentes, y en exigir una reflexion critica al usuario
para validar la calidad de la retroalimentacion. Este ciclo GROW-ChatGPT se integra como un
subproceso de “Revision por la Direccion” y “Competencia, Formacion y Toma de Conciencia”
en ISO 9001, pues permite documentar metas, evidencias y resultados de cada iteracion de fee-
dback, garantizando trazabilidad y mejora continua.

Integracion de Lean Six Sigma 4.0 (LSS 4.0) y tecnologias 14.0 para retroalimentacion
organizacional

Segutn el estudio de Antony et al. (2024), la implementacion de un marco de Lean Six Sigma
4.0 potenciado por tecnologias de la Industria 4.0 (I4.0) permite estructurar la retroalimentacion
como parte del ciclo
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DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), con especial atencion en los procesos
de mejora continua y calidad en organizaciones financieras. Esta metodologia destaca por los
siguientes componentes:

* Definicion clara del problema de comunicacion interna o retroalimentacion ausente,
utilizando plantillas LSS para identificar causas raiz.

* Recopilacion de datos automatizada mediante herramientas 14.0 como sensores digita-
les, plataformas de encuestas integradas y tableros de retroalimentacion en tiempo real
(por ejemplo, aplicaciones vinculadas a CSAT y NPS).

* Andlisis de datos con IA y visualizacion predictiva para detectar patrones de insatisfac-
cion o demora en los ciclos de feedback.

* Implementacion de mejoras iterativas como canales de retroalimentacion asincronica,
puntos de contacto virtuales con facilitadores y tableros de visualizacion de feedback
en equipos.

* Control mediante indicadores (p.ej. “lead time de retroalimentacion”, “NPS interno”,
“tiempo hasta resolucion”) y revisiones periodicas de los resultados de cada célula de
trabajo.

Este marco se ancla a la ISO 9001 mediante los procesos de “Gestion del desempeino” y “Mejo-
ra continua”, conectando tecnologias emergentes (IoT, analitica avanzada) con metodologias de
excelencia operativa. La clave esta en transformar la retroalimentacion en una variable trazable,
visible y gestionada activamente desde las primeras fases del ciclo DMAIC, lo cual impacta
directamente en la mejora de la percepcion del servicio interno (CSAT) y clima organizacional

(NPS).

Framework hibrido de transformacion cultural con LSS, Kaizen e IA conversacional

Un cuarto enfoque relevante se basa en la combinacion de Kaizen, Lean Six Sigma, y herra-
mientas de inteligencia artificial conversacional, orientado a cambiar la cultura del feedback
en equipos agiles y células operativas. Este marco, también abordado por Chamorro (2019), se
estructura de la siguiente manera:

Ciclo de mejora rapida Kaizen: se promueven sesiones semanales de retroalimentacion estruc-
turada, con reglas claras de escucha activa y foco en mejora continua. Estas sesiones se integran
como parte de las ceremonias del equipo (similar a retros de Scrum).

IA como facilitador cultural: se usan asistentes virtuales configurados con IA (como bots inter-
nos o scripts en herramientas como MS Teams) para recolectar percepciones diarias del equipo
sobre clima y calidad de trabajo colaborativo.

Mapa de calor de retroalimentacion: los datos recolectados se visualizan mediante dashboards
semanales que permiten priorizar células con baja percepcion de feedback util o con tensiones
comunicacionales frecuentes.

Activacion de microintervenciones: en base al analisis de datos, se aplican pequefias mejoras
—como rotacion de lideres de célula, redefinicion de acuerdos de trabajo, entrenamientos en
escucha activa— sin necesidad de redisefiar por completo el flujo de trabajo.
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Gestion por indicadores blandos: se mide el impacto de las mejoras a través de indicadores
como “frecuencia de feedback recibido”, “satisfaccion con la comunicacion del equipo” y “sen-

sacion de pertenencia”, los cuales se correlacionan con NPS interno y engagement.

Este enfoque hibrido se puede insertar en los apartados de “Compromiso de las personas”,
“Comunicacién interna” y “Toma de decisiones basada en la evidencia” de ISO 9001, y se
adapta bien a entornos donde la cultura de feedback est4 en formacién o carece de mecanismos
formales. La IA actlia como puente para generar confianza y frecuencia sin dependencia total
del lider.

Tabla N° 4: Matriz de decision comparativa — Enfoques de retroalimentacion y calidad orga-

nizacional
CriTERIOS, | RIPPLE-EVA- | GROW + CHAT-
METODOLO. LUACION EN- GPT (COA- | LEAN SIXSIGMA | FRAMEWORK HIBRIDO: LSS + KAI-
: " | TRE PARES CON | CHING ENTRE 4.0+ 14.0 ZEN + IA CONVERSACIONAL
o 1A PARES)

1. Enfoque es-
tructural / Ciclo
de mejora

Ciclo PDCA, pro-
cesos definidos y
medibles

Ciclo GROW, ba-
sado en reflexion
estructurada

Ciclo DMAIC,
altamente estructu-
rado y orientado a

indicadores

Ciclo Kaizen de mejora continua con inter-
venciones rapidas

2. Nivel de au-
tomatizacion y
soporte por IA

Alto: IA para asig-

nacion, analisis de

feedback, califica-
cion y alertas

Medio: IA guia el
proceso mediante
prompts; inter-
vencion humana
clave

Alto: uso de he-
rramientas 14.0,
sensores, analitica
predictiva

Medio-Alto: bots conversacionales, dash-
boards y activacion de microintervenciones

3. Aplicabilidad
a IS0 9001:2015

Fuerte: Mejora con-

tinua, comunicacion

interna, trazabilidad
de procesos

Fuerte: Revision

por la direccion,

formacion y com-
petencias

Fuerte: Gestion del
desempefio, analisis
de datos, mejora
continua

Media-Alta: Compromiso de las personas,
comunicacion interna, decisiones basadas
en evidencia

4. Medicion
de resultados /
KPIs asociados

Si: NPS interno,
CSAT, discrepancias
IA-humanas, tiempo

de respuesta

Si: Tiempos de
mejora, cumpli-
miento de metas

SMART, trazabili-
dad de acciones

Si: Lead time, NPS,

tiempo hasta reso-

lucion, patrones de
insatisfaccion

Si: Sensacion de pertenencia, frecuencia de
feedback, satisfaccion con comunicacion

5. Escalabilidad
a otras areas /
procesos

Alta: Modular,
aplicable a diversos
flujos de revision y

areas de soporte

Media: Ideal para
coaching indivi-
dual o por pares

Alta: Flexible para
cualquier area que
gestione procesos re-
petitivos y medibles

Media: Mejor en equipos agiles o donde la
cultura del feedback esté en construccion

6. Barreras de
implementacion
/ desafios

Requiere calibracion
constante IA-huma-
no, entrenamiento
técnico

Depende de habi-
lidades para dise-
flar prompts Utiles,
puede requerir
formacion en
coaching

Complejidad tecno-
logica, inversion en
infraestructura 14.0

Requiere cambio cultural sostenido, disposi-
cion al uso de IA conversacional

7. Nivel de inter-
vencion humana

Medio: la IA hace
el trabajo inicial, el
humano calibra y
valida

Alto: interaccion
humana constante
con apoyo de [A

Medio: analisis
automatizado, inter-
vencién humana en

decisiones

Medio: 1A como guia, intervencion humana
para aplicar microacciones

8. Madurez
tecnologica /
practica actual

Alta: ya implemen-

tado en plataformas

educativas y entor-

nos de revision de
pares

Media-Alta: en
crecimiento, usa-
do en mentoria y
autoevaluaciones

Alta: practicas ma-

duras en industrias

con transformacion
digital

Media: practicas en expansion, ideal para
transformacion cultural en entornos agiles

Fuente: Elaboracion propia

Revista de Investigacion Multidisciplinaria




§
!CTS CAFE nae
Volumen IX- N° 27 Noviembre 2025 http://www.ctscafe.pe ISSN N°2521-8093

2.3. Metodologia propuesta

Con base en el analisis de distintas metodologias enfocadas en la mejora continua, el uso de
inteligencia artificial y la gestion de la retroalimentacion en entornos organizacionales, se pro-
pone una metodologia simplificada en tres fases, orientada a optimizar la experiencia laboral en
la Comunidad de Expertos (COE) de Yape. Esta propuesta estd alineada con los principios de la
norma ISO 9001:2015 y busca impactar directamente en los indicadores clave de satisfaccion
interna: NPS (Net Promoter Score) y CSAT (Customer Satisfaction).

Fase 1: Diagnostico y planificacion

En esta primera etapa se realiza un levantamiento de informacién para entender como se da
actualmente la retroalimentacion dentro de los equipos. A través de encuestas breves, entrevis-
tas internas y revision de procesos, se identifican brechas relacionadas a la calidad, frecuencia
y utilidad del feedback. Con esta informacion se definen objetivos SMART y se seleccionan
equipos piloto sobre los cuales se trabajara inicialmente. Esta fase responde al enfoque de pla-
nificacion de la norma ISO 9001, en especial a los apartados de Evaluacion del Desempeiio y
Comunicacion Interna.
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Tabla N° 5: Brechas identificadas en relacion al feedback

CATEGORIA

BRECHAS IDENTIFICADAS

1. Frecuencia y
oportunidad

- Feedback poco frecuente
- Fuera de tiempo o con retraso
- Sin periodicidad clara

- Feedback llega sin contexto

2. Estandarizacion y
trazabilidad

- No se documenta ni tiene formato estan-
dar

- Falta de sistema unificado

- No hay diferenciacion por roles

3. Claridad y alinea-
cion

- Objetivos poco claros
- Feedback ambiguo o general

- No se vincula con OKRs

4. Formacion y cul-
tura de feedback

- Lideres no entrenados
- Percepcion negativa del feedback

- Se enfoca solo en errores

5. Herramientas y
tecnologia

- Herramientas digitales no adecuadas
- No se mide la calidad del feedback

- IA no utilizada

6. Espacios seguros
y formales

- Retroalimentacion informal o improvi-
sada

- Falta de espacios seguros o formales

- Sin espacio para responder

7. Seguimiento y
accion

- Falta de seguimiento

- No hay cambios tras el feedback

8. Colaboracion
entre areas

- Retroalimentacion cruzada escasa
- Visibilidad baja entre squads

- NPS interno sin feedback cualitativo

9. Desarrollo perso-
nal y emocional

- Feedback no considera lo emocional
- Clima no se aborda

- No hay feedback emocional o cultural

Fuente: Elaboracion propia
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Fase 2: Ejecucion del sistema de Feedback y coaching con IA

En esta fase se implementa un sistema de retroalimentacion continua basado en sesiones de
coaching entre pares estructuradas con el modelo GROW, asistidas por inteligencia artificial
(por ejemplo, prompts de ChatGPT que generan preguntas de analisis, opciones y acciones).
Se utilizan rubricas estandarizadas y se registran los resultados de cada sesion en un formato
simple (como Excel o Notion). A la par, se promueven espacios breves de mejora continua tipo
Kaizen, con el fin de fomentar una cultura de feedback frecuente y estructurado. Esta fase se
vincula directamente con la ejecucion y control del sistema de gestion de calidad, asi como con
la competencia y toma de conciencia de los colaboradores.

Grafico N° 10: Metodologia GROW

G ROW

GOAL REALITY OPTIONS WILL
OBJETIVO REALIDAD OPCIONES VOLUNTAD
{QUE ;DONDE ESTAS  ;QUE PODRIAS {QUE

QUIERES? AHORA? HACER? HARAS?

(eesmssssssssssssssssnssa s annnnnnnn)

Fuente: Elaboracion propia

Grifico N° 11: Metodologia Kaizen

ADAPTACION METAS
{Qué acciones {Qué objetivos
debo corregir? quiero lograr?
PLANIFICAR
KAIZEN
CONCIENCIA COMPROBAR HABITOS

(Estoy alcanzando
los resultados esperados?

iQué pasos
debo dar?

Rinconpsicologia.com

Fuente: Elaboracion propia
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Fase 3: Medicion de resultados, mejora y escalamiento

La ultima fase tiene como objetivo medir el impacto de la implementacion, utilizando indica-
dores como el tiempo de respuesta del feedback, su utilidad percibida, y los niveles de satis-
faccion interna (NPS y CSAT). Con base en esta informacion, se ajustan los elementos que no
generaron los resultados esperados y se documentan las buenas précticas que si funcionaron.
Finalmente, el sistema se deja listo para ser replicado en otras areas de la organizacion. Esta

etapa se alinea con el enfoque de mejora continua y toma de decisiones basada en evidencia que
promueve la ISO 9001:2015.

Justificacion de la metodologia

La metodologia propuesta permite implementar un sistema de retroalimentacion realista y es-
calable, utilizando herramientas modernas (IA y dashboards simples), sin generar una carga
operativa excesiva.

Ademas, promueve una cultura de comunicacion interna constante, lo cual es clave para mante-
ner altos niveles de desempefio y compromiso en entornos agiles como el de la COE de Yape.C.

Grafico N° 12: Resumen de la Metodologia aplicada

Fuente: Elaboracion propia

3. Discusion

Durante el diagnéstico inicial realizado en la Comunidad de Expertos (COE) de Yape, se iden-
tificd como problema principal la falta de feedback y retroalimentacion continua, lo cual estaba
afectando negativamente la percepcion interna de satisfaccion, el compromiso organizacional y
la mejora del desempefio. Este hallazgo se sustentd en los resultados obtenidos a través de en-
cuestas internas aplicadas a los equipos, las cuales permiten descomponer el problema general
en nueve categorias especificas de mejora, vinculadas tanto a aspectos técnicos como culturales.
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Con base en este diagndstico, se implementd una metodologia de mejora continua en tres fases
(Diagnostico, Ejecucion y Medicion), inspirada en los principios de la norma ISO 9001:2015
y reforzada con herramientas de inteligencia artificial. Esta metodologia buscé transformar el
sistema de retroalimentacion interna desde una logica informal, reactiva e inconsistente, hacia
una practica estructurada, proactiva y de alto valor percibido

Tabla N° 6: Impacto de las aplicaciones practicas en los resultados de medicién

CATEGORIA
DE MEJORA
(SUBCATE-
GORIAS DEL
PROBLEMA
PRINCIPAL)

PROBLEMAS ESPECIFI-
COS DETECTADOS

APLICACIONES PRACTICAS

IMPACTO EN NPS / CSAT

1.
Frecuencia y
oportunidad

Feedback poco frecuente, sin
periodicidad ni contexto

Sesiones quincenales con estructu-
ray guias IA

Aument6 la percepcion de con-
tinuidad (NPS)

2. Estandariza-
cién y trazabi-

Sin formatos ni registros for-

Rubricas por rol y base de datos

Fortalecio la confianza y segui-
miento (CSAT)
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lidad males de sesiones
3. Aumento la utilidad percibida
Feedback vago, no vinculado Modelo GROW + conexién a del feedback (NPS)
Claridad y ali- a metas OKRs
neacion
4. < s . o - Mejor receptividad al proceso
+
Formacién y Falta de ].)reparacwn y vision | Microcapacitaciones + campaias (CSAT + NPS)
cultura negativa del feedback culturales

5. Herramientas
y tecnologia

Plataformas poco adecuadas,
sin IA

ChatGPT para coaching + dash-
boards basicos

Feedback mas accesible y
dinamico (CSAT)

6.

Retroalimentacién improvisa-

Sesiones con reglas claras y espa-

Mejor percepcion del entorno

Espacios seguros da y sin respuesta cio para réplica de dialogo (CSAT)
y formales
. 7'. Falta de trazabilidad y conse- | Registro de compromisos + revi- | Retroalimentacién con impacto
Seguimiento y . . [ -
accién cuencias siones periddicas visible (NPS)

8. Colaboracion
entre areas

Baja interaccion entre equi-
pos

Feedback cruzado + analisis in-
ter-squads

Mejora de cohesion y visibili-
dad (NPS)

9.

Desarrollo per-
sonal y emocio-
nal

Falta de atencion al aspecto
humano

Espacios para emociones + feed-
back empatico

Mejora en bienestar emocional
percibido (CSAT)

Fuente: Elaboracion propia
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Estas aplicaciones no solo respondieron a las necesidades concretas reveladas por el diagnosti-
co, sino que también sirvieron para validar, mediante medicion cuantitativa, la efectividad del
sistema implementado.

Griéfico N° 13: NPS luego de implementar la metodologia

NPS LIDERAZGO
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Fuente: Elaboracion propia

El grafico actualizado de Net Promoter Score (NPS) en relacion al liderazgo, muestra una evo-
lucion positiva y significativa respecto al grafico anterior. En esta nueva medicion, el promedio
general del NPS se eleva a 66.67, superando con claridad el promedio anterior de 45.45. Esta
mejora generalizada sugiere un avance importante en la percepcion del liderazgo dentro de las
diferentes areas evaluadas, indicando posibles acciones correctivas, refuerzo de buenas practi-
cas o ajustes en la gestion que han tenido un efecto favorable.

En detalle, se observa que todas las areas han experimentado un crecimiento o se han mante-
nido en niveles positivos. Por ejemplo, VCD, que anteriormente presentaba un NPS negativo
de -50.00, ahora alcanza 50.00, marcando una recuperacion destacable de 100 puntos, lo cual
evidencia una mejora sustancial en la percepcion del liderazgo en esta area. Vertical Pagos y
Lending también incrementa su puntuacion, pasando de 63.64 a 90.91, lo que la posiciona como
una de las areas con mejor evaluacion. Otras areas como Vertical Core y Bolivia (de 75.00 a
66.67) y Vertical Commerce & CX (de 60.00 a 60.00) se mantienen estables, con valores que
siguen superando o igualando el promedio actual, lo cual es un signo de consistencia en su
liderazgo.

Asimismo, Design System conserva su posicion como lider absoluto, manteniendo un NPS
perfecto de 100.00, lo que confirma la continuidad de una percepcion de liderazgo altamente
positiva. Por su parte, Design Strategy y Business Design también muestran desempefios sa-
ludables, especialmente este Gltimo, que mejora de 71.43 a 57.14, una leve disminucion, pero
aun dentro de un rango positivo. Finalmente, el nuevo limite inferior de control (LCL) se eleva
a 15.64, lo que refleja una reduccion en la variabilidad negativa y mayor estabilidad general en
las mediciones.
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En conjunto, este nuevo grafico refleja un panorama mas equilibrado y alentador en cuanto al
liderazgo dentro de las distintas areas. La mayoria de las unidades han elevado su NPS o se
han mantenido por encima del promedio, lo que sugiere que las acciones implementadas en el
tiempo entre ambas mediciones han sido efectivas, tanto en términos de gestion de personas
como en liderazgo estratégico. Se recomienda continuar con estas practicas y usar los casos
de mejora como referentes para seguir impulsando un liderazgo solido y coherente en toda la
organizacion.

Grafico N° 14: CSAT luego de implementar la metodologia

CSAT por equipo

6.00

5.45
5.50

5.00
5.00 4.86

458

4.50 4'5'1/’\ 436 4.42 4.41

.00
400 3.93 \

3.50 337
3.00
VCD Vertical Pagos  Vertical  Vertical Corey  Design Business Design Design Ops
y Lending Commerce & Bolivia Strategy Design System
CX
—3¢=CSAT —=ILCL PROMEDIO ==—UCL

Fuente: Elaboracion propia

Este nuevo grafico muestra una mejora significativa en los niveles de satisfaccion del cliente
(CSAT) por equipo con respecto al grafico anterior. En general, todos los equipos ahora tienen
puntuaciones por encima del LCL (3.40), y la mayoria se encuentran por encima del promedio
general de 4.41 (linea amarilla).

El equipo de Business Design se destaca con la puntuacion mas alta (5.00), seguido de cerca por
Design System (4.86) y Vertical Pagos y Lending (4.58), lo que indica un alto nivel de satisfac-
cion en estas areas. Aunque el equipo de Vertical Core y Bolivia ain presenta el puntaje mas
bajo (3.93), este valor representa una mejora respecto al dato anterior (3.33), lo cual sugiere un
avance positivo.

El hecho de que ninguna puntuacion se acerque al LCL, y algunas se acerquen al UCL (5.49),
refleja un progreso claro y sostenido en la percepcion de los clientes. En resumen, este grafico
evidencia una mejora generalizada del CSAT entre equipos, con un rendimiento méas homogé-
neo y una tendencia ascendente positiva.
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Grafico N° 15: Antes vs Después de los indicadores promedios del NPS
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico N° 16: Antes vs Después de los indicadores promedios del Csat
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Fuente: Elaboracion propia

El cuadro de los graficos 15 y 16 ofrece una comparacion cuantitativa de la puntuacion neta del
promotor (NPS) y la puntuacion de satisfaccion del trabajador (CSAT) antes y después de la
aplicacion de la intervencion o mejora mediante retroalimentacion continua y coaching con IA.
Ambos indicadores mostraron un aumento significativo, lo que indica una mejora significativa
en la percepcion y satisfaccion del trabajador. El indicador NPS pas6 de 45.45 a 66,7 puntos
sobre 100, lo que supone un cambio absoluto de +21,21 puntos. Aunque el grafico muestra un
cambio relativo de +46.67%, lo que significa que la fidelidad y las recomendaciones de los tra-
bajadores han mejorado significativamente. Por otra parte, el CSAT ha aumentado de 3,3 a 4,4
sobre 5, lo que supone un cambio absoluto de +1,02 puntos, y el cambio relativo es de 30.27%.
Estos resultados muestran un impacto positivo y mensurable en la experiencia de los trabajado-
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res y confirman la eficacia de las medidas aplicadas. Desde el punto de vista profesional, este
analisis permite apoyar decisiones estratégicas encaminadas a la mejora continua de productos,
servicios o procesos institucionales.

4. Conclusiones
Identificacion efectiva del problema raiz

A través de un diagnostico riguroso, apoyado en herramientas de calidad como el Diagrama de
Ishikawa, la Matriz de Vester y el andlisis con UCINET 6, se identific que la principal causa
del deterioro en el clima organizacional en la COE de Yape era la ausencia de un sistema es-
tructurado y continuo de retroalimentacion. Este hallazgo fue fundamental para direccionar las
acciones de mejora con precision.

Diseiio e implementacion de una metodologia adaptada y pertinente

La propuesta metodoldgica, basada en los principios de la mejora continua (Kaizen), el modelo
de coaching GROW vy el uso estratégico de inteligencia artificial, logré responder de manera
integral a las necesidades identificadas. El sistema de feedback continuo y coaching con IA fue
desarrollado en tres fases claras (diagnoéstico, ejecucion y medicion), lo que asegur6 trazabili-
dad y consistencia en cada etapa del proceso.

Mejoras significativas en indicadores clave (NPS y CSAT)

La implementacion de la metodologia tuvo un impacto cuantificable: el NPS promedio aumento
de 45.0 a 66.7 puntos (+32.5 %), mientras que el CSAT mejord de 3.3 a 4.4 sobre 5 (+25%).
Estos resultados reflejan no solo una mejora en la percepcion del liderazgo y la satisfaccion
interna, sino también una consolidacion de una cultura de retroalimentacion efectiva.

Fortalecimiento de la cultura organizacional y el liderazgo interno

La aplicacion de coaching con IA no solo mejoro6 la calidad del feedback, sino que promovi6 un
entorno de didlogo, escucha activa y desarrollo personal. Esto permitio elevar el sentido de per-
tenencia y cohesion entre los equipos, reduciendo notablemente las brechas comunicacionales
e incrementando la participacién y motivacion del personal.

Escalabilidad y sostenibilidad de la solucion propuesta

La metodologia aplicada demostro ser flexible y adaptable, permitiendo su replicacion en otras
areas del negocio sin generar una sobrecarga operativa. La incorporacion de IA como facilita-
dor del proceso contribuye a su sostenibilidad en el tiempo, garantizando la mejora continua
alineada con los estandares de la norma ISO 9001:2015.
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