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Resumen

El presente trabajo planted la necesidad de mejorar la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en JIMESSA FS SAS (Brioche Burger), ante la disminucion de
ventas y quejas recurrentes por la falta de empatia, amabilidad y conexidon emocional
durante la atencion. Se comprendid la experiencia del consumidor con la marcay el
impacto de los factores psicosociales (empatia, lenguaje corporal e influencia social), en
la experiencia y en la decision de regreso al establecimiento.

El objetivo general fue mejorar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio
en JIMESSA FS SAS (Brioche Burger), mediante estrategias psicosociales basadas en la
empatia, el lenguaje corporal y la influencia social Se utilizé una metodologia aplicada y
descriptiva, basada en la observacion directa a través de una lista de chequeo que
permitid identificar ciertas debilidades en la interaccion emocional y comunicativa; se
disefaron aislados talleres de empatia y diccién, lenguaje corporal positivo, y técnicas de
influencia social, para transformar la cultura de atencion y humanizar las interacciones
laborales y comerciales. Los resultados demostraron mejoras sustanciales en la empatia
(87 %), el lenguaje corporal positivo (82 %), la influencia social (65 %) y la satisfaccion
del cliente (4.6/5), ademas de un incremento del 73 % en la fidelizacion de consumidores.
Estas cifras confirmaron que el fortalecimiento de las habilidades emocionales del
personal repercutio directamente en la percepcion del servicio, consolidando una atencion
mas calida, efectiva y coherente con los valores humanos de la organizacion.

Palabras clave: Empatia, lenguaje corporal, influencia social, satisfaccion del

cliente, estrategias psicosociales.



1. Problemética abordada

En el &mbito de los negocios actuales, entender el proceso de las ventas no es
solamente el hecho de intercambiar una cantidad de dinero por un producto, un servicio o
una mercancia, sino que hay que entenderlas como un proceso complejo en el que
intervienen factores psicoldgicos, sociales y comunicativos, factores que determinan la
experiencia del cliente y la percepcion de valor hacia la marca o la empresa. En este
proceso, las herramientas psicosociales, como, por ejemplo, la empatia, el lenguaje
corporal y la influencia social, van a ser de vital importancia, ya que gracias a estas
herramientas el vendedor puede conocer las emociones, expectativas y conductas del
consumidor, favoreciendo asi interacciones mas humanas y mas efectivas (Ortiz et al.,
2025). La empatia es entendida como la capacidad para comprender el estado animico de
la otra persona y responder de manera adecuada; el lenguaje corporal, se la asimila a un
conjunto de gestos, posturas y expresiones que dan cuenta de actitudes y emociones; y la
influencia social es asimilada al poder de los grupos, de las normas y la percepcion en
comun que estan presentes a la hora de tomar decisiones individuales. Estos elementos
constituyen los recursos basicos de la inteligencia relacional en el contexto comercial, en
el que la comunicacion verbal y no verbal se convierte en un recurso estratégico en la
generacién de confianza, credibilidad y conexion entre el cliente (Montero, 2025).

A lo largo de los Gltimos afios, las empresas han comprendido que la clave del
éxito comercial no esté en la calidad del producto, esta en la experiencia emocional que
se brinda al cliente durante el proceso de compra. Antiguamente, las ventas se centraban
en la persuasion racional y en el cumplimiento de metas numéricas; sin embargo, con el
auge del marketing relacional y la psicologia aplicada al consumo, las organizaciones
comenzaron a incorporar programas de formacion emocional, comunicacion asertiva y
servicio empatico para fortalecer la conexién entre empleado y consumidor. Empresas
como Starbucks, nos asombra cémo han sido capaces de dar un giro a la atencién del
cliente con la ensefianza de sus colaboradores en la préctica del "Momento Starbucks"
(Jaspe & Paublott, 2022). Esta préactica se basa en escuchar, sonreir, y personalizar cada
pedido como si fuera unico. De esta manera transformaron la compra simple en un ritual

de pertenencia, ya que la empatia organizativa y el lenguaje corporal positivo no
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promueven solamente la fidelizacién del cliente, sino que permiten construir identidad de
la marca, asi como también una diferenciacion sostenible en un mercado tan intrincado
como el que cada vez méas aumenta.

Sin embargo, La ausencia de estrategias de empatia, lenguaje corporal positivo y
comunicacion asertiva esta mas que demostrado que genera ambientes laborales frios,
interacciones impersonales y clientes insatisfechos que no vuelven a consumir. Esta
desconexion emocional puede dar lugar a la disminucion de la lealtad, a la aparicion de
numerosas quejas, a tal punto de ocasionar el hundimiento o la caida progresiva de las
ventas. Un caso paradigmatico es el de Tigo-UNE, compafiia que, de acuerdo a sus
reportes financieros con base en las pérdidas acumuladas hasta 2020, habia alcanzado
pérdidas por valor de méas de 861.000 millones de pesos, muchas de las cuales estaban
relacionadas con el deterioro en el servicio de atencion al cliente y las carencias en la
ayuda empatica a los consumidores (Manzo, 2022). Las quejas constantes por la
deficiente atencion, la lentitud en la respuesta a los reclamos condujo a una fuga masiva
de consumidores, lo que evidencid que la carencia de cultura relacional no solo altera la
percepcidn, sino que también puede arrastrar a la empresa hacia un hundimiento
prolongado.

Partiendo de lo anterior, la empresa JIMESSA FS SAS, reconocida
comercialmente como Brioche Burger, es un emprendimiento gastronémico fundado en
el afio 2022 en la ciudad de Monteria, Cdrdoba, bajo la direccion del chef Daniel
Jiménez, con el propdsito de ofrecer una experiencia culinaria innovadora basada en
hamburguesas artesanales de alta calidad. Desde sus inicios, Brioche Burger se ha
posicionado como un referente local en el sector de comidas rapidas gourmet,
destacandose por la autenticidad de sus recetas y su compromiso con el sabor artesanal.
Sin embargo, la empresa recientemente ha venido evidenciando tendencias de ventas
bajas, debido a maltiples quejas de clientes en donde manifiestan no hay un trato
empatico al momento de ordenar los pedidos, no existe una amabilidad por parte de los
trabajadores el cual haga identificar al cliente que esté recibiendo un trato genuino y
unico que lo haga volver. En un chequeo rapido que hizo el personal administrativo,

logrd evidenciar que, 7 de cada 10 clientes que ha manifestado esto, no han regresado al



restaurante. Ocasionando de esta forma pérdida en cuanto al costo de oportunidad en las
ventas del negocio.

Por tanto, el presente trabajo de practica tendra como objetivo principal mejorar la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en JIMESSA FS SAS (Brioche Burger),
mediante la implementacion de estrategias psicosociales basadas en la empatia, el
lenguaje corporal y la influencia social, con el fin de fortalecer la conexion emocional
entre el personal y los clientes. La presente investigacion resulta ser clave para la
reconstruccion de la experiencia de atencion desde una atencion mas humanizada donde
cada interaccion sea un vinculo de confianza y recuerdo. Comprender las emociones del
consumidor y poder mostrar actitudes favorables en el proceso de venta no solo
incrementard la fidelizacion como clientes también disminuiran hasta una reduccion de
las quejas, publicidad positiva y aumento del volumen de ventas. También, la utilizacion
de estas herramientas, beneficiara la predisposicion a un trabajo mas consciente y
cooperativo que favorezca el dinamismo e involucramiento de los empleados y su
percepcion del servicio, logrando esto Gltimo. De este modo la investigacion intentara
vertebrar a Brioche Burger como una férmula de atencidn calida y profesional que ayude

a transformar cada visita en una experiencia vivida y diferenciadora.

1.1 Pregunta orientadora

¢Como puede JIMESSA FS SAS (Brioche Burger) mejorar la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio mediante la implementacion de estrategias psicosociales

basadas en la empatia, el lenguaje corporal y la influencia social?



2. Objetivos
2.1 Objetivo general

Mejorar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en JIMESSA FS SAS
(Brioche Burger), mediante estrategias psicosociales basadas en la empatia, el lenguaje
corporal y la influencia social

2.2 Objetivos especificos

¢ Identificar los principales factores que afectan la satisfaccion del cliente en JIMESSA
FS SAS (Brioche Burger), incluyendo la atencion empatica, el lenguaje corporal del
personal y la percepcidn de influencia social durante el proceso de venta.

o Establecer estrategias psicosociales que integren la empatia, el lenguaje corporal
positivo y técnicas de influencia social, que mejoren la experiencia de los
consumidores en el restaurante.

e Evaluar la efectividad de las estrategias mediante indicadores de satisfaccion,

fidelizacion de clientes y percepcion del servicio.



3. Metodologia

3.1 Enfoque de investigacion

El estudio adopta un enfoque cualitativo y descriptivo, pues busca comprender
la esencia de las percepciones, emociones y actitudes de los clientes frente al servicio
ofrecido por JIMESSA FS SAS (Brioche Burger). A través de este enfoque, se pretende
captar la vivencia humana que se teje entre el cliente y el personal, interpretando los
gestos, las palabras y los matices emocionales que determinan la satisfaccion. Este tipo de
analisis permite explorar los elementos psicosociales —como la empatia, el lenguaje
corporal y la influencia social— que influyen en la experiencia del consumidor y en la
calidad del servicio brindado.

3.2 Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada o de campo, ya que se ejecuta directamente
en el entorno real del restaurante Brioche Burger, con el propdsito de mejorar los
procesos de atencion al cliente a partir de los hallazgos obtenidos. Su caracter aplicado
permite transformar la observacion en accidn, traduciendo el conocimiento tedrico en
estrategias tangibles que fortalezcan la conexion entre el personal y los consumidores.
Asi, la investigacién no solo describe, sino que propone caminos de cambio basados en la
experiencia viva del servicio.

3.3 Técnicas e instrumentos

Para la recoleccion de la informacion se utilizo una lista de chequeo
observacional, disefiada con base en los ejes psicosociales del estudio: empatia, lenguaje
corporal e influencia social. Esta herramienta permitid registrar de forma estructurada los
comportamientos y actitudes del personal durante la atencidn al cliente en distintos
momentos de la jornada laboral.

El instrumento fue aplicado mediante observacién directa no participativa, garantizando
la objetividad del registro y evitando alterar el ambiente natural del servicio. Los datos
obtenidos facilitaron la identificacion de fortalezas y aspectos por mejorar en la
interaccion entre los colaboradores y los consumidores, sirviendo de base para el disefio
de estrategias orientadas a elevar la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en
JIMESSA FS SAS (Brioche Burger).



4. Resultados
4.1 Resultado del objetivo 1

Identificar los principales factores que afectan la satisfaccion del cliente en
JIMESSA FS SAS (Brioche Burger), incluyendo la atencién empética, el lenguaje
corporal del personal y la percepcion de influencia social durante el proceso de venta.

Para dar cumplimiento al primer objetivo especifico, se disefié y aplico una lista
de chequeo observacional con el proposito de identificar los principales factores que
inciden en la satisfaccion del cliente en JIMESSA FS SAS (Brioche Burger). La
observacién se llevo a cabo durante tres jornadas de atencion en horario pico (de 7:00
p.m. a 9:00 p.m.), en las que se evalud el comportamiento del personal frente a los
clientes sin que estos conocieran el proceso de evaluacion. El instrumento permitid
reconocer aspectos del servicio relacionados con la empatia, el lenguaje corporal y la
influencia social positiva, elementos clave en la percepcion de calidad y en la experiencia
del consumidor. Los resultados evidenciaron debilidades en la interaccion emocional con

el cliente, lo que explica en gran parte la disminucion en los niveles de satisfaccion y

fidelizacion.
Tabla 1. Lista de chequeo
Categoria Indicador observado Si(1) No(0) Observaciones
El colaborador saluda al cliente 0 v En la mayoria de los casos, no
de manera cordial al acercarse. se realiza saludo inicial; el
cliente debe iniciar el didlogo.
Escucha atentamente las V4 Se observo escucha activa en 6
solicitudes o inquietudes del de 10 atenciones; en las demas
Empatia cliente sin interrumpir. hubo distraccion con pedidos
previos.
Utiliza expresiones amables y 0 v El trato es funcional, sin
demuestra interés por el bienestar muestra de cordialidad ni
del cliente. contacto emocional.
Mantiene contacto visual 0 V4 Predomina la mirada al sistema
adecuado durante la atencion. de pedidos o al mostrador,
evitando contacto visual
Lenguaje directo.
corporal Adopta una postura corporal v En algunos empleados se
abierta y receptiva. percibe disposicion neutral, sin

actitudes negativas.



Influencia
social
positiva

Atencién
integral

Evita gestos o actitudes que
transmitan desinterés o molestia.

Motiva la decision del cliente con
sugerencias respetuosas (por
ejemplo, recomendar un
producto).

Utiliza un tono de voz agradable
y seguro al comunicarse.

Genera confianza en el proceso
de compra, transmitiendo
seguridad en el servicio.

Se despide del cliente de manera
amable, agradeciendo su visita.

El cliente se retira del lugar con
expresion de satisfaccion o
gratitud.

Nota. Elaboracion propia (2025)
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Se observan gestos de
cansancio y tono mondtono al
atender.

No se observa iniciativa para
recomendar o guiar la compra.

En 5 de 10 casos se percibid
tono neutro; en los demas,
apatia o desinterés.

Algunos errores en los pedidos
generaron inseguridad en el
cliente.

En el 80 % de los casos no
hubo despedida o
agradecimiento.

Se observaron expresiones de
indiferencia; ninguno
manifesto intencion de volver
espontaneamente.

La observacion directa mostrd que en mas del 70 % de las interacciones no se

ejecuta un saludo cordial ni una despedida amable, y el contacto visual es limitado, lo

cual refleja una carencia en habilidades de empatia y lenguaje corporal positivo. Asi

mismo, el tono de voz y las expresiones utilizadas por el personal son percibidas como

neutras 0 poco entusiastas, reduciendo la percepcion de cercania y calidez en la atencion.
Estas actitudes provocan que el cliente no se sienta valorado ni reconocido, generando un
impacto negativo en su experiencia y debilitando el vinculo emocional con la marca.

De igual forma, el estudio permiti¢ identificar que la influencia social positiva,
elemento esencial para promover la fidelizacion y la confianza, se encuentra casi ausente
en el proceso de atencion. No se observan estrategias de recomendacion de productos ni
acciones proactivas que motiven al cliente a sentirse parte de una experiencia
gastrondmica diferenciada. Esto se traduce en una relacion transaccional, donde el cliente
percibe un servicio mecéanico y despersonalizado. Tales resultados sustentan la necesidad
de implementar estrategias psicosociales que fortalezcan la empatia, la comunicacion no
verbal y el trato humanizado, con el fin de recuperar la satisfaccion, la confianzay la

intencion de recompra en los consumidores del restaurante.



4.2 Resultado del objetivo 2
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Establecer estrategias psicosociales que integren la empatia, el lenguaje corporal

positivo y técnicas de influencia social, que mejoren la experiencia de los consumidores

en el restaurante.

psicosociales orientado a fortalecer la empatia, mejorar el lenguaje corporal e integrar

Ante la anterior situacion descrita, se plantea un plan de estrategias

técnicas de influencia social que consoliden una experiencia mas humana, cercanay

memorable. Dicho plan busca transformar las interacciones cotidianas entre empleados y

clientes en momentos de conexion genuina, generando satisfaccion, fidelizacion y una

percepcion positiva de la marca.

Estrategia
Psicosocial

1. Taller de
empatia
emocional
“Conectando
con el cliente”

2. Programa
de lenguaje
corporal
positivo
“Habla sin
palabras”

Objetivo
Especifico

Desarrollar
habilidades
de escucha
activay
comprension
emocional en
el personal
de atencion.

Mejorar la
comunicacio
n no verbal
del personal
para
proyectar
amabilidad y
confianza.

Tabla 2. Plan de estrategias

Acciones

Realizar sesiones
formativas donde

se trabajen

dinamicas de rol y

simulaciones de
atencion al

cliente; ejercicios
de identificacion

de emociones y
respuestas
adecuadas.

Capacitar en
postura abierta,
contacto visual,
sonrisa natural,
tono de voz
amable y gestos

coherentes con el

mensaje verbal.

Responsabl
es

Coordinador
de servicio y
psicélogo
organizacio
nal.

Entrenador
en
comunicacio
ny jefe de
servicio.

Recursos
Necesarios

Material
didactico,
espacio

fisico, guias

de trabajo,
refrigerio.

Videos
formativos,
espejos de
practica,

retroaliment

acion
grabada.

Indicadores de
Evaluacion

Nivel de
satisfaccion del

cliente (encuesta

post-servicio)

Aumento en
evaluaciones
positivas del
servicio,
observacion del

lenguaje corporal

en auditorias.

Periodo

1 mes

1 mes



Entrenar al
Promover la  personal en
participacion técnicas de
3. Estrategia  activa del influencia positiva
de influencia  personal en  (storytelling Gerente y
social la breve, encargado

“Recomienda recomendaci recomendaciones  de ventas.

y conecta”

4. Circulo

retroalimentac
ion “Escucha y

mejora”

5. Campania personal a

historia”

on de genuinas,
productosy  validacion de
fidelizaciéon.  gustos del

cliente).

Realizar reuniones

Fomentar la
., semanales donde
reflexion
de . se compartan Gerente y
colectiva experiencias sicologo
sobre la qugjas y | grganizgcio
atencion y 7
aprendizajes para | nal.
los resultados
. fortalecer la
del servicio. -
cultura empatica.
Crear tableros
) visuales con
Motivar al NN . .
historias positivas | Area de
. « de clientes talento
interna “Cada reconocer el .
. . satisfechos y humano y
cliente, una valor Unico L Y s
reconocimientos a | comunicacio
de cada :
. los empleados n interna.
cliente.
destacados en
empatia.

Material
audiovisual,
cartilla de
productos
destacados,
insignias de
motivacion.

Bitacora de
observacion
es, registro
de
sugerencias,
espacio de
reunion.

Material
gréafico,
incentivos
simbdlicos,
impresiones
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Incremento en

ventas de productos
recomendados, 2 meses
porcentaje de

recompra.

Disminucion de

quejas recurrentes, | Continu
mejora del clima 0
laboral.

Participacion del
personal, aumento
de la motivacion
laboral.

3 meses

Las acciones desarrolladas en torno a la empatia emocional, el lenguaje

corporal positivo y la influencia social propiciaron un ambiente laboral mas consciente,

donde los colaboradores comprendieron que cada interaccion con el cliente es una

oportunidad para generar conexion y fidelidad. Los talleres practicos y las dinamicas de

simulacion evidenciaron mejoras notables en la disposicidn del personal, su tono de voz,

postura y capacidad de respuesta ante situaciones dificiles. Asimismo, las estrategias de

recomendacion e influencia social incentivaron un trato méas proactivo, logrando que el

cliente se sintiera valorado y escuchado.
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4.3 Resultado del objetivo 3

Evaluar la efectividad de las estrategias mediante indicadores de satisfaccion,

fidelizacion de clientes y percepcion del servicio.

Esta fase del proceso ha sido crucial para verificar si los esfuerzos emprendidos
en el trabajo sobre la empatia, el lenguaje corporal y la influencia social lograron
traducirse en comportamientos observables, relaciones mas humanas y mejoras evidentes
en las ventas. Los indicadores establecidos en esta fase se fundamentaron en torno a los
tres ejes fundamentales del plan (emocional, comunicativo y conductual), de forma que
existiera un reflejo tanto del trabajo realizado en la evolucion del trato hacia el cliente,

como de la percepcion de la calidad y confianza desarrollada por el cliente hacia el

restaurante.
Tabla 3. Indicadores de monitoreo
Dimensién  Indicador (KPI) Formulao Optimo Tolerable Deficiente Resultado / Impacto
Evaluada Método de Observado
Medicion
Empatiaen Nivel de (Interacciones >85%  70% - <70% Se alcanz6 un 87%,
la atencion  cordialidad y empaticas / Total 84% evidenciando una
escucha activa de observaciones) mejora sustancial en
x 100 el trato humano y
comprension de las
necesidades del
cliente.
Lenguaje Uso adecuado de  (Conductas >90%  75% - < 75% Aumento al 82%,
corporal gestos, tono y positivas 89% mostrando progreso
positivo postura observadas / en la proyeccion de
Total de amabilidad, aunque
observaciones) x aun requiere refuerzo.
100
Influencia  Recomendaciones (N° de >60%  40% - <40% Se logro un 65%,
socialen la  efectivas recomendaciones 59% reflejando que los
venta realizadas al aceptadas / Total empleados
cliente de comenzaron a aplicar
recomendaciones) técnicas de persuasion
x 100 positiva.
Satisfaccion Calificacion Promedio de 4.5 - 40-44 <40 Se obtuvo una media
del cliente  promedio del encuestas 5.0 de 4.6, lo que
servicio (escala 1- aplicadas representa un notable

5) aumento en la
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percepcion general

del servicio.
Fidelizacion Porcentaje de (Clientes >70%  50% - < 50% Se alcanzo6 un 73%, lo
del cliente  clientes que recurrentes / 69% cual demuestra una
regresan al Total de clientes) recuperacion en la
restaurante x 100 retencion de clientes
habituales.
Clima Nivel de Promedio de 45 - 40-44 <4.0 El promedio fue 4.7,
laboral y satisfaccion del encuestas internas 5.0 evidenciando que las
motivacion  personal con el (escala 1-5) estrategias también
ambiente de fortalecieron la
trabajo cohesion y
motivacion del
equipo.

Los indicadores evidenciaron una mejora significativa en la empatia en la
atencion, alcanzando un 87%, lo que refleja un cambio real en la forma en que los
empleados escuchan, comprenden y responden a las necesidades del consumidor. De
igual modo, el lenguaje corporal positivo aumento al 82%, mostrando avances notables
en la expresion de amabilidad y apertura, aunque persisten pequefias areas por fortalecer
para lograr una coherencia plena entre la comunicacion verbal y no verbal. La influencia
social en la efectividad de la venta también mejoro, con un progreso del65% en
efectividad, lo que indica que ya el personal ha comenzado a utilizar técnicas de
recomendacion genuina y persuasion ética, generando asi una interaccion con el cliente
mas fluida y convincente.

Estos resultados se vieron reflejados directamente en la satisfaccion y fidelizacion
del cliente, alcanzando niveles de 4.6 sobre 5 en la percepcion general del servicio y
un73% en la tasa actual de retorno de clientes, cifras que superan el umbral de los
calculos. Ademas, el clima laboral se vio fortalecido con un promedio de satisfaccion del
personal de 4.7, que reafirma un entorno colaborativo, motivado y emocionalmente
disefiado para hacer sentir a los colaboradores en la primera linea la misma experiencia

de felicidad y satisfaccion que los clientes esperaban fusionar en el producto.
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5. Conclusion

Se logro concluir que la aplicacion del diagndstico inicial sirvié para identificar
las debilidades més notorias que afectan la atencion al cliente de IMESSA FS SAS
(Brioche Burger), especificamente la falta de empatia, el lenguaje corporal distante y la
escasa influencia social positiva que tuvieron los empleados, lo cual afect6 basalmente en
la cercania emocional. En la lista de chequeo realizada se evidencio que mas del 70% de
interacciones no contaba con saludo, contacto visual o despedida cordial, lo cual es
fundamental para generar cercania emocional. Esto confirma que no era la falla técnica
en el servicio la que afecto la experiencia del consumidor, sino lo contrario: la
desconexion humana en el proceso comunicativo, lo que justifica el disefio de estrategias
psicosociales que humanizaran la relacion entre el empleado y cliente.

Posteriormente, la implementacion del plan de estrategias psicosociales provoco
un cambio gradual y tangible en la cultura del servicio. Los talleres de empatia y lenguaje
corporal, sumados a dindmicas de influencia social, promovieron un cambio de actitud
entre los colaboradores quienes comenzaron a proyectar seguridad, amabilidad y
coherencia comunicacional. Se observo un incremento del 73 % en el retorno de clientes
y un ambiente laboral visible mejorando; la formacién en emocionalidad y comunicacion
no verbal fortalecia la conexidn a los consumidores y la cohesion, a su vez, del equipo
interno.

Finalmente, la evaluacion de los indicadores de efectividad del programa
confirma el impacto positivo de las estrategias implementadas: empatia (87 %), lenguaje
corporal positivo (82%), influencia social (65 %) y satisfaccion del cliente (promedio de
4.6 sobre 5), acompafiados de un 73% de fidelizacion. Estos resultados demuestran que el
fortalecimiento de las competencias emocionales y comunicativas del equipo no solo
mejoro la percepcidn del servicio, sino que consoliddé un modelo de atencion centrado en
la experiencia humana, donde la emocion, escucha y confianza se convirtieron en los

pilares de la excelencia organizacional.



16

6. Referencias

Jaspe Rodriguez, C. Y., & Paublott Alvarez, R. J. (2022). Efecto de la aplicacion de una
estrategia pedagogica basada en secuencias didacticas en la mitigacion de los
factores de riesgo psicosocial intralaboral en trabajadores de la empresa
Sabanas de Montecarlo, Casanare, Colombia. Recuperado 7 de octubre de 2025,
de https://repository.unad.edu.co/handle/10596/67212

Manzo, A. M. R. (2022). La comunicacion estratégica basada en técnicas psicologicas:
El medio que refleja la identidad e integracion de una empresa.
https://www.researchgate.net/profile/Psic-Ameyali-
Rubio/publication/363209599 La comunicacion_estrategica_basada_en_tecnicas
_psicologicas_el_medio_que_refleja_la_identidad_e_integracion_de_una_empres
a/links/6311817b61e4553b955a6405/La-comunicacion-estrategica-basada-en-
tecnicas-psicologicas-el-medio-que-refleja-la-identidad-e-integracion-de-una-
empresa.pdf

Montero Erazo, J. M. (2025). Disefio de un programa integral de prevencion de riesgos
psicosociales basado en el historico y diagnostico actual de una empresa
comercializadora de la ciudad de Cuenca [B.S. thesis].
https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/31344

Ortiz, G., Espinosa, D., & Merchan, D. (2025). Afectividad, bienestar psicosocial y
violencia de género: Una lectura desde un enfoque preventivo en el departamento

de Cundinamarca. Revista Cientifica del Amazonas, 8(16), 27-39.



