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Resumen

La presente investigacion analiza la influencia de la cultura organizacional en el
rendimiento laboral del departamento de asistencia técnica de Nestlé Professional
durante el primer trimestre de 2026. El objetivo principal fue disefiar un plan de accién
anual orientado al fortalecimiento de la cultura organizacional y la mejora del rendimiento

laboral.

El estudio se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo descriptivo-propositivo,
utilizando como técnicas de recoleccion de informacién la entrevista semiestructurada y
la guia de observacion. Estas permitieron conocer la percepcion de los colaboradores
sobre la cultura organizacional y su relacion con el rendimiento laboral, identificando
necesidades relacionadas con la comunicacion interna, el liderazgo, el sistema de

reconocimiento, la capacitacion y el trabajo en equipo.

Los hallazgos evidenciaron que la cultura organizacional predominante en el
departamento presenta caracteristicas jerarquicas con orientacion al mercado.
Asimismo, se identific6 que factores como la limitada comunicacion, la escasa
motivacion, la rotacion de personal y la rigidez estructural influyen en la percepcion del

rendimiento laboral y en el desarrollo de las actividades del area técnica.

Con base en los hallazgos obtenidos, se disefid un plan de accién anual orientado
al fortalecimiento de la cultura organizacional y a la mejora del rendimiento laboral del

departamento de asistencia técnica.

Palabras clave:
e Cultura organizacional
¢ Rendimiento laboral

e Plan de accién



Abstract

This study analyzes the influence of organizational culture on the work
performance of Nestlé Professional’s technical support department during the first quarter
of 2026. The main objective was to design an annual action plan aimed at strengthening

organizational culture and improving work performance.

The study was conducted using a descriptive-propositional qualitative approach,
employing semi-structured interviews and an observation guide as data collection
techniques. These methods provided insight into employees’ perceptions of the
organizational culture and its relationship to job performance, identifying needs related to

internal communication, leadership, the recognition system, training, and teamwork.

The findings revealed that the predominant organizational culture in the
department exhibits hierarchical characteristics with a market orientation. Furthermore, it
was found that factors such as limited communication, low motivation, staff turnover, and
structural rigidity influence perceptions of work performance and the conduct of activities

in the technical department.

Based on these findings, an annual action plan was designed to strengthen the
organizational culture and improve work performance in the technical assistance

department.

Keywords:
¢ Organizational culture
e Work performance

e Action plan
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1. Introduccion

Hoy en dia, en un entorno empresarial tan competitivo, el éxito y la estabilidad de
las organizaciones no dependen exclusivamente de sus activos financieros o
tecnologicos; razon por la cual se elaboré este documento, cuyo objetivo es analizar la
influencia de la cultura organizacional en el rendimiento laboral del departamento de

asistencia técnica de la empresa Nestlé Professional durante el primer trimestre de 2026.

El mundo empresarial estd cambiando muy rapido y esto exige que tanto las
grandes corporaciones como los negocios mas pequenos fortalezcan su forma de
trabajar internamente para mantenerse competitivos en el mercado. Por eso, las
organizaciones necesitan contar con equipos de trabajo bien integrados, donde los
colaboradores compartan valores comunes, tengan una comunicacion clara y cuenten

con lideres que los motiven a cumplir con las metas propuestas.

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo, con alcance descriptivo-
propositivo, utilizando la entrevista semiestructurada y la guia de observacion como
técnicas para la recoleccion de informacién. El analisis permiti6 comprender la
percepcion de los colaboradores respecto a la cultura organizacional y su influencia en
el rendimiento laboral, identificando categorias relacionadas con la comunicacién interna,
el liderazgo, el reconocimiento, la capacitacion y el trabajo en equipo. Asimismo, se
evidencido que las caracteristicas jerarquicas de la cultura organizacional, la
comunicacion limitada, la escasa motivacion, la rotacion de personal y la rigidez

estructural influyen en el desempefio de las actividades del area técnica.

Por esta razon, se considerd importante diagnosticar la cultura en este
departamento, comprender la percepcidn sobre el rendimiento laboral de los trabajadores
y proponer un plan de acciéon anual que ayude a gestionar la cultura organizacional vy,

como consecuencia, mejorar el desempeno de todo el equipo.



2. Contextualizacién del problema

En el contexto empresarial actual, caracterizado por una competencia creciente y
entornos volatiles, las organizaciones dependen cada vez mas de la solidez de su cultura
organizacional para garantizar un desempefio laboral 6ptimo. La cultura organizacional,
entendida como el conjunto de valores, creencias y normas compartidas que orientan el
comportamiento de los miembros de una organizacién, constituye un factor determinante
en la eficiencia operativa y en la consecucion de los objetivos estratégicos (Verdur,
2023). Particularmente en el &rea de asistencia técnica, donde se concentran los
procesos operativos medulares que sostienen el funcionamiento institucional, una cultura
organizacional sdlida facilita la coordinacion, fortalece el sentido de pertenencia y

potencia el compromiso de los colaboradores hacia las metas empresariales.

No obstante, cuando la cultura organizacional presenta debilidades en
dimensiones criticas como la comunicacion interna, el estilo de liderazgo, los sistemas
de recompensas y la cohesion del trabajo en equipo, se generan condiciones adversas

gue pueden traducirse en un bajo rendimiento laboral.

Una comunicacion deficiente obstaculiza el flujo de informacion necesaria para la
toma de decisiones oportunas; un liderazgo inadecuado desmotiva a los equipos y limita
su potencial productivo; la ausencia de sistemas de recompensas equitativos
desincentiva el esfuerzo extraordinario; y la falta de trabajo en equipo fragmenta los
esfuerzos individuales, impidiendo sinergias que optimicen los resultados

organizacionales.

En este contexto, surge la necesidad de analizar la cultura organizacional en el
area de asistencia técnica de la empresa objeto de estudio, con el propésito de
comprender como sus caracteristicas se relacionan con el desempeino de los
colaboradores. Los hallazgos obtenidos permitiran fundamentar la propuesta de un plan
de accion orientado al fortalecimiento de la cultura organizacional y a la mejora del

desempenio laboral.



3. Planteamiento del problema

En el caso especifico de la empresa Nestlé Professional, dedicada a la
comercializacion de café (Nescafé), en el departamento de asistencia técnica se han
identificado diversas situaciones relacionadas con la comunicacion interna, el liderazgo,
el desarrollo colaborativo, el acompafiamiento al personal, la rotacion de colaboradores,

la rigidez estructural y el sistema de compensacion.

De acuerdo con la percepcion de los colaboradores y de los responsables del
area, estos aspectos inciden en el rendimiento laboral y en el cumplimiento de las
actividades operativas, lo que evidencia la necesidad de fortalecer la cultura

organizacional mediante acciones orientadas a mejorar dichas condiciones.

En el contexto nicaragliense, esta problematica adquiere una relevancia particular
debido a las condiciones econémicas y sociales cambiantes que enfrentan las empresas
locales. La necesidad de optimizar recursos y maximizar la productividad del talento
humano se convierte en un imperativo para la sostenibilidad organizacional. Sin
embargo, existe un vacio de conocimiento respecto a como estas dimensiones
especificas de la cultura organizacional (comunicacion, liderazgo, sistemas de
recompensa y trabajo en equipo) se manifiestan y se relacionan con el rendimiento en

las empresas del sector comercial en el pais.

La elaboracion de un material de apoyo para capacitar al personal del
departamento de asistencia técnica de Nestlé Professional constituye una herramienta
estratégica indispensable, dado que permitird sistematizar y fortalecer la cultura
organizacional, especificamente en las dimensiones de comunicacion, liderazgo vy
trabajo en equipo. Contar con este material facilitar4 las buenas practicas entre los
colaboradores y sera también un recurso permanente, estructurado y accesible, eficaz
para fortalecer el liderazgo, fomentar el compromiso laboral y la comunicacion interna;
todo con el propdsito de cumplir las metas operativas existentes y fortalecer la relacion

entre las dimensiones de cultura organizacional y rendimiento laboral.



3.1 Pregunta de investigacion

Por lo expuesto, surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son los
factores de la cultura organizacional que influyen en el rendimiento laboral de los
colaboradores del departamento de asistencia técnica de la empresa Nestlé Professional

durante el primer trimestre de 20267



4. Justificacion

El presente trabajo de investigacion resulta pertinente porque permitira analizar la
percepcion sobre la relacion existente entre la cultura organizacional y el rendimiento
laboral de los colaboradores del departamento de asistencia técnica de Nestlé

Professional durante el primer trimestre de 2026.

Desde el punto de vista organizacional, los hallazgos serviran como base para
identificar fortalezas y oportunidades de mejora en la cultura interna, facilitando la toma
de decisiones orientadas al fortalecimiento del clima laboral, la motivacion y el

desempenio de los colaboradores.

Desde el punto de vista académico, esta investigacion contribuira a ampliar el
conocimiento sobre la relacidn entre la cultura organizacional y el rendimiento laboral en
el contexto empresarial nicaraguense. Ademas, podra servir como antecedente y fuente

de consulta para estudiantes e investigadores interesados en esta tematica.

Desde el punto de vista metodoldgico, esta investigacion establecera un
procedimiento de estudio basado en el enfoque cualitativo, empleando técnicas como la

entrevista y la observacion para la recopilacion de informacion.

Desde el punto de vista practico, con base en los resultados obtenidos se
elaborara un plan de accién con recomendaciones dirigidas a fortalecer la cultura
organizacional y mejorar el rendimiento laboral de los colaboradores del departamento
de asistencia técnica, favoreciendo el cumplimiento de los objetivos de Nestlé

Professional.



5. Objetivos

Objetivo General:

Disefiar un plan de accion anual de gestion de la cultura organizacional para la

optimizacién del rendimiento laboral del departamento de asistencia técnica de la

empresa Nestlé Professional durante el primer trimestre de 2026.

Objetivo Especifico:

Diagnosticar las necesidades de la cultura organizacional que influyen en el
rendimiento laboral de los colaboradores del departamento de asistencia técnica
de la empresa Nestlé Professional durante el primer trimestre de 2026.

Analizar la relacion entre las necesidades identificadas en la cultura
organizacional y el rendimiento laboral de los colaboradores del departamento de
asistencia técnica de la empresa Nestlé Professional.

Evaluar la percepcion de los colaboradores respecto al plan de accion anual,
propuesto para mejorar la cultura organizacional y el rendimiento laboral del

departamento de asistencia técnica de la empresa Nestlé Professional.



6. Alcances y delimitaciones del estudio

6.1 Alcances

La presente investigacion tuvo como alcance diagnosticar los factores de la cultura
organizacional que influyen en el rendimiento laboral de los colaboradores del
departamento de asistencia técnica de Nestlé Professional durante el primer trimestre de
2026. Asimismo, permitid analizar la relacion existente entre ambas dimensiones
mediante la recopilacion e interpretacién de informacion obtenida a través de entrevistas

semiestructuradas y una guia de observacion.

Como resultado del diagndstico realizado, se identificaron oportunidades de
mejora relacionadas con la comunicacion interna, el liderazgo, el trabajo en equipo, el
reconocimiento y la motivacion de los colaboradores, las cuales sirvieron de fundamento
para el disefio de un plan de accién anual orientado al fortalecimiento de la cultura
organizacional y la optimizacidn del rendimiento laboral. De igual forma, la investigacion
permitié conocer la percepcion de los colaboradores respecto a la propuesta planteada,
aportando elementos que contribuyen a su pertinencia y aplicabilidad dentro del

departamento objeto de estudio.



6.2 Limitaciones

La investigacion se desarroll6 exclusivamente en el departamento de asistencia
técnica de Nestlé Professional, por lo que los resultados obtenidos corresponden
unicamente a la realidad de esta area y no pueden generalizarse a otros departamentos
de la empresa. Asimismo, el estudio se realizé durante el primer trimestre de 2026, razon
por la cual los hallazgos reflejan las condiciones organizacionales presentes en ese

periodo.

Por otra parte, al tratarse de una investigacion con enfoque cualitativo, los
resultados se fundamentan en las percepciones, experiencias y opiniones expresadas
por los participantes durante las entrevistas, asi como en la informacion obtenida
mediante la guia de observacion. En consecuencia, los hallazgos deben interpretarse

dentro del contexto especifico en el que se desarrollé la investigacion.



7. Marco teérico

7.1 Estado del arte

En el ambito internacional, la cultura organizacional ha sido objeto de
investigaciones que evidencian su influencia decisiva en el desempefo laboral y en la
eficiencia administrativa. Los estudios analizados muestran que una cultura sdlida
impulsa la motivacién, el compromiso y la cohesion de los colaboradores, mientras que
su ausencia genera desorden, conflictos y baja productividad. Estos hallazgos permiten
comprender que la gestion cultural no es un aspecto secundario, sino un componente
estratégico que condiciona la calidad de los procesos internos y la satisfaccion de los
empleados, convirtiéendose en un tema recurrente dentro de instituciones educativas y

administrativas.

En este sentido, diversos autores han aportado evidencia que respalda la

importancia de la cultura organizacional en el rendimiento laboral:

Segun (Guagua Gonzalez, L. J, 2024) en su tema de tesis titulado: “La influencia
de la cultura organizacional en el desempenio laboral del personal administrativo de una
universidad publica del Ecuador”. La investigacidn revela que la cultura de una
organizacion es un factor crucial en el desempenio laboral, dado que, cuando esta bien
definida y comprendida, impulsa la motivacion, el compromiso y la eficiencia, pero su
falta genera caos y problemas en la administracion. Este hallazgo es clave para nuestro
estudio, porque demuestra que la gestidon cultural no debe quedarse en lo superficial,
sino que debe de ser un elemento central para mejorar el rendimiento de los equipos y
garantizar procesos internos mas agiles y orientados al cliente. En este sentido, los
resultados académicos nos permiten entender como la cultura organizacional influye
directamente en el trabajo del personal administrativo en instituciones publicas,
mostrando que una cultura sélida fomenta la motivacion, el compromiso y la eficiencia

de los procesos, mientras que su ausencia conduce a desorden y fallos administrativos.
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De igual manera (Mendoza Cachay, M, J, 2025), en su tesis la “Influencia de la
cultura organizacional en el desempefio de los colaboradores en la |.LE. Ramén Castilla-
Luya, 2023”, plantea que la cultura organizacional si influye en el desempefio de los
colaboradores. Sin embargo, esta influencia puede depender de factores especificos de

cada institucion y de cdmo se encuentre la organizacion.

Esto conlleva a que se implementen acciones de mejora orientadas a fortalecer la
cultura organizacional, como el desarrollo de un plan de mejora para optimizar la cultura
y el rendimiento laboral de los empleados, con el objetivo de crear un entorno de trabajo
mas coherente y alineado con los valores de la institucion, para poder alcanzar niveles
superiores de productividad, satisfaccién y eficiencia organizacional. Estos aportes son
relevantes para nuestra investigacion, ya que respaldan la importancia de crear un plan
de accion enfocado en la gestion de la cultura organizacional mediante acciones
planificadas y orientadas a favorecer el desempefio laboral y el cumplimiento de los

objetivos de la empresa.

De acuerdo con (Miguel Angel Baqui’& Pa’lo Lenin Pineda, 2025), En su estudio
del “El rol de la cultura organizacional en la gestién administrativa, Unidad Educativa
Quiteno Libre Cantoén Jipijapa”. Los investigadores plantean que una cultura débil genera
ineficiencia y un ambiente laboral desfavorable afecta directamente la calidad educativa,
esto se puede ver reflejado en los resultados de la investigacion donde se plantea la
confirmacion de una situacién compleja caracterizada por la falta de cohesién docente,

recursos insuficientes y una capacitacion deficiente.

El estudio determina que, para lograr una transformacién positiva, es necesario
implementar politicas que fomenten la comunicacion interna y la participacion
comunitaria, utilizando estos resultados como base para mejorar la gestion y alcanzar
los objetivos educativos de la organizacion. Esta investigacion vincula sobre la unidad
educativa, ya que evidencian como una cultura organizacional sélida influye en la

eficiencia administrativa y en la motivacion del personal.
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Tal como sefala la investigacidn, una cultura débil genera conflictos y baja
productividad, mientras que la implementacion de estrategias de fortalecimiento como
talleres, mejora el compromiso y el desempefo. En el caso de Nestlé, al aplicar el plan
permitira al equipo técnico optimizar procesos y garantizar un servicio de mayor calidad,

alineando sus objetivos con la gestion de la empresa.

Dentro del contexto nacional se evidencia que la cultura organizacional tiene un

impacto directo en el desempefio y la productividad de las empresas.

Como plantean Barahona et al. (2021), en su investigacién acerca de “Cultura
organizacional en el desempeno y productividad de los empleados”, se pudo analizar
que la cultura organizacional es un elemento clave dentro de las organizaciones, ya que
predomina la influencia en el rendimiento y la productividad de los colaboradores.
Asimismo, nos permite identificar qué tan eficientes son los trabajadores en cumplimiento

de sus funciones, porque ellos son el recurso fundamental de la organizacion.

Una gestion adecuada de la cultura organizacional, favorece el crecimiento y buen
funcionamiento de las empresas, dado que tanto los directivos como los colaboradores
comparten valores, normas y practicas laborales que fortalecen los procedimientos
internos. Estos aportes contribuyen a nuestra investigacibn ya que nos permite
comprender la importancia de la cultura organizacional y cémo influye en el desempefio
y la productividad. De igual forma, facilitan el entendimiento de que el manejo de la
cultura no debe limitarse solo a los valores, sino que también debe implicar disenar
estrategias que fortalezcan la comunicacién interna, la innovacion y el compromiso con

la organizacion.

Tal como sefialan Davila et al. (2023), en su estudio sobre “Desarrollo y
administracion de la cultura organizacional reflejado en el desempefo y productividad de

los trabajadores en la empresa Karpimuebles durante el periodo de enero a julio 2023”.
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Los resultados de la tesis desarrollada en Karpimuebles evidencian que una
cultura organizacional claramente establecida y adecuadamente comunicada contribuye
a fortalecer el compromiso de los colaboradores, favorece un ambiente laboral positivo y
se refleja en mayores niveles de productividad y calidad en el servicio. Por otra parte, la
ausencia de una cultura organizacional definida puede generar conflictos internos,

desmotivacion en el personal y afectar la imagen de la empresa.

Estos aportes resultan relevantes para la presente investigacion, ya que permiten
comprender que la cultura organizacional no debe limitarse unicamente a aspectos
simbdlicos, sino que debe gestionarse de forma estratégica y continua, con el proposito
de impulsar la eficiencia del trabajo, la integracion del equipo y el adecuado desarrollo

de los procesos organizacionales.

De acuerdo con (Mavis Paola Castros & Melissa Rachell Arauz, 2023), en su
investigacion titulada como “Incidencia de la cultura organizacional en el desempefio
laboral en la empresa Casa Pellas S.A, ciudad de Matagalpa, | semestre del 2023”. La
investigacion analiza la incidencia de la cultura organizacional destacando que, en un
entorno cambiante y competitivo, la cultura influye directamente en la efectividad,

adaptacion e innovacién de las empresas.

Se evidencio que en la sucursal de Matagalpa predomina la cultura orientada a
resultados, la cual impulsa factores clave como la motivacion, productividad, trabajo en
equipo y habilidades del personal. En la investigacion destaca como la cultura
organizacional influye en la productividad de la eficiencia del personal, se comprobd6 que
una cultura orientada a los resultados fomenta valores, motivacién y cumplimiento de

objetivos, 1o que contribuye positivamente en el desempefio laboral.

De manera similar, el plan de accién de Nestlé busca fortalecer el aporte del
equipo técnico, con el fin de ir mejorando el ambiente y la comunicacién con los jefes,
alineandose la cultura con los objetivos estratégicos, asegurando que la motivacion vy el

comportamiento del personal se presente con un servicio mas eficiente y de calidad.
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7.2 Capitulo I: Fundamentos de la Cultura.

7.2.1 Definiciones de Cultura Organizacional:

En el contexto organizacional, la cultura se considera un elemento indispensable
para orientar el comportamiento y el rendimiento de los colaboradores. Como afirma
Chiavenato (2009), “la cultura organizacional esta formada por las normas informales y
no escritas que orientan el comportamiento cotidiano de los miembros de una
organizacion y dirigen sus acciones a la realizacion de los objetivos de ésta; en su

cumplimiento participan todos los miembros” (p. 124).

Esta definicion muestra que la cultura no depende solamente de lineamientos
formales, sino de practicas compartidas y valores implicitos que guian el comportamiento
de los miembros de una organizacion, constituyendo un elemento fundamental para el

trabajo en equipo y el logro de los objetivos.

Asimismo, Leal (1991) afirma que, la cultura organizacional caracteriza el conjunto
de maneras tradicionales y habituales de pensar, sentir, decidir y reaccionar ante
amenazas, oportunidades y problemas a los que se enfrenta una organizacién. La cultura
organizacional es también un vinculo emocional que une a la organizacién, que la
cohesiona. Esta enraizada en los cimientos forjados por los fundadores de la
organizacion, se nutre de sus héroes y mitos, de sus metaforas y de sus simbolos, y
forma una memoria colectiva que se autoalimenta con los éxitos y fracasos de la

organizacion en el pasado y en el presente de su estrategia (p. 19).

En el concepto destaca que la cultura organizacional es la base que guia como
piensan y actuan los miembros de una organizacion, resaltando una dimension
emocional e historica a partir de experiencias y el fortalecimiento de la identidad de los

valores compartidos como organizacion.
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De tal forma, la cultura organizacional, se comprende como la base que orienta
las conductas, decisiones y relaciones dentro de la empresa, donde se establecen los

valores y normas que definen la identidad y su enfoque.

Estos principios no solo afectan como se manejan las personas y los recursos de
la organizacion, sino que también influyen en el ambiente de trabajo y en la capacidad
de la empresa para adaptarse a los cambios del entorno. Por ello, la cultura
organizacional es el conjunto de normas y valores que caracterizan el estilo, la filosofia,
la personalidad, el clima y el espiritu de empresa, junto con el modo de estructurar y
administrar los recursos materiales y humanos que la configuran, tomando en cuenta la
influencia del entorno en el que se encuentra (Schneider et al, 2013, como se cit6é en
Cordero et al,2022).

7.2.2 Niveles de la Cultura

e Artefactos:

Los artefactos representan el nivel mas visible de la cultura organizacional, ya que
comprenden todos aquellos elementos tangibles y perceptibles dentro de la organizacién.
De acuerdo con (Geraghty, 2023), los artefactos describen cualquier aspecto manifiesto,
visible y descriptible de la organizacion, incluyendo elementos como la marca y los
logotipos, el disefo de la oficina, el cddigo de vestimenta, las politicas y las herramientas;

es decir todo aquello que se puede observar.

En este caso, los artefactos permiten comprender de manera inmediata como se
manifiesta la cultura dentro de la empresa; no obstante, su interpretacién puede resultar
limitada si no se analizan en conjunto con los valores y los supuestos basicos que los

sustentan.
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En el contexto del departamento de asistencia técnica de Nestlé Professional, los
artefactos se reflejan en la presentacion del personal técnico, el uso de herramientas
especializadas para la atencion a clientes, los protocolos de servicio establecidos, asi
como en los espacios de trabajo donde se desarrollan las actividades. Estos elementos
permiten evidenciar, de manera directa, la forma en que la organizacién proyecta su

cultura hacia los colaboradores y los clientes.

e Valores: Estrategias, metas y filosofia.

De acuerdo con Chiavenato (2009), los valores son el conjunto de creencias que
la organizacion tiene sobre determinadas conductas especificas y sobre los fines u
objetivos de su existencia. Desde esta perspectiva, los valores representan los principios,
normas y creencias que orientan el comportamiento de los miembros de la organizacion.
Estos valores se manifiestan en las estrategias, las metas institucionales y en la filosofia

empresarial que guia la toma de decisiones.

En las empresas, los valores suelen estar alineados con principios corporativos
como la calidad, la excelencia en el servicio, la innovacion y la orientacion al cliente. Por
ejemplo, el enfoque en la “Calidad Nestlé” no solo define los estandares de los productos,
sino también la manera en que se presta el servicio técnico, buscando satisfacer las

expectativas del cliente.

Estos valores se ven reflejados en su filosofia organizacional, que se expresa a
través de su mision y vision. La mision de la empresa se orienta a convertirse en un
colaborador que le permita crecer e innovar, ofreciendo productos de alimentacion y
bebidas de calidad con la garantia de una gran marca que dé satisfaccién a sus clientes.
Por otra parte, su visidn es inspirar el crecimiento sostenido de sus clientes,
posicionandose como lideres en soluciones integrales de alta calidad, siendo
reconocidos por la innovacién y el respaldo de la marca Nestlé. De esta manera, se
evidencia el compromiso de la organizacion con la excelencia, la innovacion y la

satisfaccion del cliente.
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e Supuestos Basicos: Creencias inconscientes

Segun Schein et al. (2016), sefialan que los supuestos basicos son los valores y
creencias adquiridos inconscientemente y que, a su vez, definen los sentimientos,

pensamientos, percepciones y comportamientos de los trabajadores.

En relacién con lo anterior, los supuestos basicos hacen referencia a aquellas
creencias, percepciones y pensamientos inconscientes que los miembros de la
organizacion dan por sentados. Estos influyen de manera determinante en la forma en

que los colaboradores interpretan la realidad y actuan dentro de la empresa.

En el caso del departamento de asistencia técnica, estos supuestos pueden estar
relacionados con la manera en que se percibe al cliente, por ejemplo, si se le considera
el eje central del servicio o simplemente un receptor del mismo. Asimismo, pueden influir
en la forma en que se asume el trabajo, ya sea como una obligacion operativa o como

una oportunidad para generar valor y fortalecer la relacién con el cliente.

7.2.3 Tipologias de Cultura

Cultura de Clan: Enfocada en la colaboracion y el equipo.

La cultura de clan se refiere a una organizacion caracterizada por tener un grato
ambiente laboral donde sus integrantes establecen lazos de amistad y comparierismo.
(Cancino y Vial, 2022). A partir de lo anterior, la cultura clan se distingue por propiciar un
ambiente laboral agradable, donde predominan las relaciones interpersonales basadas
en la confianza, el companerismo y la colaboraciéon. En este tipo de cultura, la
organizacion funciona como una familia, donde se promueve un ambiente de confianza,
participacion y compromiso entre sus miembros. También favorece la comunicacion
abierta y el sentido de pertenencia, lo que puede impactar positivamente en el

desempenio laboral.

En Nestlé Professional, este tipo de cultura puede mostrarse en la importancia

que se otorga al trabajo en equipo dentro del departamento de técnicos, donde la
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colaboracion entre ellos, la comunicacidn constante y el apoyo entre los colaboradores
son fundamentales para brindar un servicio eficiente. De igual manera, fortalecer las
relaciones laborales basadas en la confianza y el compaferismo puede contribuir a la

mejora del clima laboral y garantizar una atencion de calidad.

e Cultura de Adhocracia: Enfocada en la innovacién y la creatividad.

La cultura de adhocracia enfatiza en la flexibilidad y el cambio y esta orientada
hacia el exterior. Suele verse en empresas que operan en contextos dinamicos y en
aquellas que buscan ser lideres en sus mercados. Los valores clave en una cultura de
adhocracia son la creatividad, el espiritu empresarial y la toma de riesgos. Araujo Uribe
(2020)

Bajo este enfoque, la organizacion esta orientada hacia la innovacién, la
creatividad y la adaptabilidad. Se caracteriza por ser dinamica y flexible, promoviendo la
generacion de nuevas ideas y la toma de riesgos como parte del crecimiento
organizacional. En este sentido, este tipo de cultura impulsa la mejora continua y la
busqueda de soluciones innovadoras, lo que puede fortalecer la eficiencia en areas
técnicas, donde se requiere actualizacidon y respuesta oportuna a las necesidades del

cliente.

A nivel de Nestlé, esto se refleja en la implementacion de nuevas tecnologias, la
optimizacién de procesos en el servicio de asistencia técnica y la capacidad de
adaptacién a las exigencias del mercado, lo que permitird ofrecer soluciones mas

eficientes y competitivas, fortaleciendo la calidad del servicio brindado a los clientes.
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e Cultura de Mercado: Enfocada en resultados y metas.

La cultura de mercado se caracteriza por el logro de resultados y el cumplimiento
de objetivos, priorizando la competitividad y la obtencidn de altos niveles de rendimiento.
Aqui se promueve la eficiencia y el alcance de metas medibles siendo estos elementos

clave para lograr el éxito organizacional.

De acuerdo con Cosentino (2024), la cultura de mercado tiene un unico objetivo:
obtener altos margenes de beneficio y superar a la competencia. Por lo tanto, esta
orientada a los resultados y se centra en la satisfaccidon del cliente. Esta cultura suele ser
un entorno competitivo, incluso entre compafieros, y atrae a personas con talento que

aspiran a ser las mejores.

A partir de lo expuesto, se entiende que la cultura se fundamenta en un conjunto
de valores, creencias, costumbres y normas que caracterizan a un mercado especifico,
influyendo tanto en el comportamiento de los consumidores como en las estrategias
empresariales. Dentro de la empresa, este tipo de cultura puede manifestarse en el
establecimiento de los KPls, lo cual contribuye a optimizar el servicio, garantizando la

satisfaccion del cliente y la competitividad de la organizacion.

e Cultura Jerarquica: Enfocada en reglas y procedimientos.

La cultura jerarquica se caracteriza por un trabajo estructurado y formalizado; los
procedimientos rigen lo que hacen las personas, los lideres se destacan por ser buenos
coordinadores y organizadores, las preocupaciones a largo plazo de la organizacion son
la estabilidad, la previsibilidad y la eficiencia, y la cohesién esta dada por reglas formales

y politicas.

En este contexto, la cultura esta fundamentada en la existencia de reglas claras,
procesos definidos y una cadena de mando bien estructurada, lo que permite mantener
el orden y el control dentro de la organizacion.
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Resulta comun en organizaciones que requieren altos niveles de estandarizacion
y control en sus procesos, especialmente en areas técnicas donde es indispensable el
cumplimiento de protocolos especificos para garantizar la calidad y la seguridad en las

operaciones.

En el ambito organizacional, se puede observar en la aplicacién de procedimientos
estipulados en el area de asistencia técnica, en el seguimiento de las normas de calidad
o en la estructura de funciones y responsabilidades. De esta forma, el cumplimiento de
lineamientos puede contribuir a asegurar la eficiencia en las operaciones y la estabilidad

del servicio brindado.

Cultura predominante en el departamento de asistencia técnica.

En el contexto del departamento de asistencia técnica de Nestlé Professional, es
posible identificar una combinacién de tipologias culturales; sin embargo, tiende a

predominar una cultura de tipo jerarquico y de mercado.

Por una parte, se evidencia una cultura jerarquica debido a la necesidad de
cumplir con procedimientos técnicos estandarizados, protocolos de servicio y
lineamientos establecidos por la organizacion, lo que garantiza el orden, la consistencia
y la calidad en las operaciones. Por otro lado, también se observa una orientacién hacia
la cultura de mercado, dado el énfasis en el cumplimiento de metas, la eficiencia en la

atencion al cliente y la medicion del desempeio a través de indicadores.

La integracion de ambos enfoques culturales permite no solo asegurar la
estandarizacién de los procesos, sino también impulsar el logro de resultados y la mejora

continua del servicio.
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7.2.4 Funciones de la Cultura:

e Distintivos de Nestlé.

Una de las principales funciones de la cultura organizacional es actuar como un
elemento distintivo que diferencia a una empresa de las demas. En el caso de Nestle, su
cultura se refleja en aspectos como su enfoque en la calidad, la orientacion al cliente, la

innovacion y el compromiso con la excelencia en sus productos y servicios.

Estos distintivos no solo fortalecen la imagen corporativa, sino que también
permiten posicionar a la organizacion en el mercado, generando confianza tanto en los
clientes como en los colaboradores. De esta manera, la cultura organizacional se

convierte en un factor clave para la construccién de una identidad sélida y diferenciada.

Al respecto Shee & Abratt (1989, citados por Duque y Carvajal, 2015) sefialan que
“la identidad corporativa es “una asamblea de sefiales visuales (fisicas y conductuales)
por las cuales una audiencia puede reconocer a la compafia y distinguirla de las otras,

lo que se puede usar para representar o simbolizar a la compania” (p. 16).

Bajo esta perspectiva, Nestlé Professional se distingue por posicionarse como un
socio estratégico en soluciones de alimentos y bebidas para el sector fuera del hogar
(HORECA), destacando por la calidad de sus productos, la innovacién tecnoldgica y su
enfoque en la excelencia gastronomica. Estos aspectos refuerzan su identidad
corporativa y la manera en la que proyecta sus operaciones y la relacion con sus

clientes.

e Transmite identidad a los colaboradores.

La cultura organizacional cumple una funcién fundamental al permitir el desarrollo
de un sentido de pertenencia en los colaboradores hacia la organizacion. A través de los
valores, normas y practicas compartidas, los empleados logran identificarse con la

empresa y alinearse con sus objetivos.
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Desde esta perspectiva, la identidad profesional es importante para los individuos
ya que es el medio por el que estos se asignan significado a si mismos, y dan forma a

sus actitudes, afectos y comportamiento en el trabajo (Siebert y Siebert, 2005).

En relacidn con lo anterior, en el caso del departamento de asistencia técnica, la
transmision de identidad se refleja en la forma en que los colaboradores adoptan los
valores de la empresa, especialmente en la atencion al cliente y en la calidad del servicio,

lo que impacta directamente en su desempefio laboral.

7.3 Capitulo II: El Rendimiento Laboral y sus Indicadores

7.3.1 Definicion de Rendimiento Laboral:

El rendimiento laboral no solo se limita al cumplimiento de las tareas, sino que
refleja la manera en que cada uno de los colaboradores organiza sus esfuerzos para
poder alcanzar los objetivos de la organizacion. En otras palabras, el desempefio no solo
se mide por los resultados que se obtenidos, sino también por la estrategia personal que

cada individuo pone en practica para lograr eficiencia en la organizacion.

Tal como sefiala en el capitulo 8 del libro Gestion del talento humano, “el
rendimiento laboral es el comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos
fijados, éste constituye la estrategia individual para lograr los objetivos” (Chiavenato,
2012, cap. 8).

7.3.2 Diferencias entre rendimiento, desempeno y productividad.

El rendimiento laboral no solo se relaciona con los resultados obtenidos, sino
también con los factores que influyen en la capacidad del colaborador para alcanzarlos.
Aspectos como la capacitacion, la remuneracién, el entorno laboral y las herramientas
disponibles inciden directamente en el nivel de rendimiento que puede mostrar un

colaborador hacia la organizacion.
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En este sentido, Lucca (2025) sefala que “comprender bien la diferencia entre
rendimiento y eficiencia ayuda a definir mejores objetivos para los equipos, lo que
contribuye a un correcto desempefio de la organizacién en general”’. De esta manera, el
rendimiento no debe confundirse con la productividad, pues mientras esta ultima mide la
eficiencia en términos de recursos y resultados, el rendimiento integra elementos mas

amplios vinculados al contexto y las condiciones laborales.

Por su parte, el desempefio laboral se diferencia del rendimiento, dado que este
se centra en la forma en que los colaboradores ejecutan cada una de sus funciones,
reflejando las competencias adquiridas y la calidad del trabajo realizado. No se trata solo
de lo que el colaborador sabe, sino de cdmo aplica sus conocimientos, habilidades y

actividades en la practica cotidiana.

Bautista et al., (2020) y Pfeffer, (2007) consideran que el desempefio laboral es
un sistema integrado que permite la ejecuciéon de las actividades de manera efectiva,
direccionado hacia el éxito de la empresa por medio de actividades que ejercen valor
para la organizacion. Ademas, el desempefo laboral representa un elemento clave
dentro de la gestion del talento humano, ya que permite identificar fortalezas y areas de

mejora y disefar politicas que incrementen la competitividad empresarial.

En este sentido, evaluar el desempefio no solo aporta informacion sobre la calidad
del trabajo individual, sino que también se convierte en una herramienta clave para la
toma de decisiones organizacionales, la planificacion de recursos y el desarrollo

profesional de cada uno de los colaboradores.

Finalmente, la productividad laboral se vincula con los dos conceptos anteriores,
aunque se distingue por centrarse en la eficiencia; es decir, en la relacion entre los

resultados obtenidos y los recursos utilizados. Mientras el rendimiento esta condicionado
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por factores contextuales y el desempefo refleja la calidad de la ejecucion, la

productividad mide objetivamente cuanto se logra en comparacion con lo que se invierte.

En palabras de Milkovich y Boudreau (1994), “la productividad es la razén entre la
produccion lograda y los insumos empleados”. Este indicador resulta clave para evaluar
la competitividad de una organizacién y comprender el impacto que tienen tanto las

condiciones de trabajo como la gestidén de recursos en los resultados finales.
7.3.3 El rendimiento como conducta versus resultado.

El rendimiento laboral puede analizarse desde dos perspectivas complementarias:
como conducta y como resultado. Entendido como conducta, el rendimiento se refiere al
conjunto de acciones, comportamientos y esfuerzos que el colaborador desarrolla en su
entorno laboral para alcanzar las metas establecidas Campbell (1990). En este sentido,
lo importante no es solo cdmo se logran, sino la manera en que se orientan la eficiencia,

la disciplina y la constancia hacia los objetivos organizacionales.

Por otra parte, cuando se comprende como resultado, el rendimiento se vincula
directamente con los logros obtenidos en relacién con los recursos disponibles. Se mide
la efectividad del trabajo que se realiza, expresado en beneficios tangibles para la
organizacion, como la cantidad de tareas completadas, la calidad de los productos o
servicios brindados y el impacto en la competitividad organizacional.

Como sefialan Robbins y Judge (2013), “el rendimiento puede evaluarse tanto por

las conductas que los empleados exhiben como los resultados que producen”.

Distinguir el rendimiento como conducta o resultado permite comprender que no
basta con evaluar unicamente los productos finales del trabajo, sino que también es
importante valorar los procesos, las actitudes y las estrategias que los colaboradores
ponen en practica, aportando una vision mas integral del rendimiento laboral y facilitando
la implementacién de politicas que promuevan tanto la mejora de los resultados como el

fortalecimiento de las conductas que los generan.
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7.3.4 Dimensiones del Rendimiento

El rendimiento laboral es un concepto amplio que puede llegar a analizarse a partir
de diferentes dimensiones que permiten comprender de manera mas completa la
contribucion de los colaboradores dentro de la organizacion. Estas dimensiones no solo
ayudan a comprender los resultados obtenidos, sino también la forma en que cada una

de las personas realiza sus actividades y las relacionan con el entorno laboral.

En este sentido, la literatura especializada reconoce dimensiones como la
cuantitativa, cualitativa, de eficiencia y conductual para explicar el rendimiento laboral.
No obstante, en la presente investigacion estas dimensiones se retoman unicamente
como referentes tedricos que permiten comprender los distintos factores asociados al
rendimiento laboral. En correspondencia con el enfoque cualitativo descriptivo-
propositivo del estudio, dichas dimensiones no fueron evaluadas mediante indicadores
estadisticos 0 KPlIs, sino interpretadas a partir de la informacién obtenida mediante las

entrevistas y la guia de observacion aplicadas a los participantes.

¢ Dimensién cuantitativa

Se refiere al volumen de trabajo realizado, es decir, la cantidad de tareas,
productos o servicios completados en un periodo de tiempo determinado. Como afirma
Dessler (2015), “el rendimiento cuantitativo se expresa en términos de produccion y
volumen de trabajo alcanzado”, lo cual evidencia que esta dimension permite medir las
capacidades de cada uno de los colaboradores facilitando la comparacion entre las
metas propuestas y los logros alcanzados, ofreciendo una vision objetiva del aporte

individual.

¢ Dimension cualitativa

La dimension cualitativa esta relacionada con la capacidad del trabajo, la precision
en la ejecucion de las actividades y el cumplimiento de los estandares organizacionales.
En palabras de Werther y Davis (2008), “la calidad del desempefio refleja la exactitud y

el cumplimiento de los criterios establecidos por la organizacién”. Esto demuestra que no
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solo basta con producir en cantidad, sino que se debe garantizar excelencia, lo cual

impacta directamente en la satisfaccion de clientes internos y externos.

e Dimension de eficiencia

La efectividad se centra en el impacto del trabajo en el logro de los objetivos
organizacionales. Mintzberg (2003) afirma que “la efectividad se mide por el grado en
que los resultados alcanzados contribuyen al cumplimiento de las metas estratégicas”.
Esto refleja que la efectividad se conecta directamente al rendimiento individual con la
competitividad empresarial, mostrando la alineacién entre las acciones de los

colaboradores y los objetivos estratégicos de la organizacion.

e Dimension Conductual

Esta considera las actitudes, el compromiso, la disciplina y la forma en que el
trabajador orienta sus esfuerzos hacia las metas. Para Pfeffer (2007), el comportamiento
laboral constituye un indicador esencial del rendimiento, ya que refleja la disposicion y el
compromiso del trabajador hacia la organizacion. Esta perspectiva subraya que el
rendimiento no depende unicamente de los resultados tangibles, sino también de la
conducta y el compromiso demostrado en el dia a dia, lo que fortalece la cultura

organizacional.

7.3.5 Factores Criticos que Afectan el Rendimiento:

e Motivacion laboral.

La motivacion es el motor esencial del rendimiento, pues este orienta la energia
del colaborador hacia el cumplimiento de las metas organizacionales. Robbins y Judge
explican que “la motivacion es el proceso que explica la intensidad, direccion y

persistencia del esfuerzo de un individuo hacia el alcance de un objetivo”.

A partir de este planteamiento, se evidencia que la motivacion no solo incrementa

la energia y el compromiso, sino que al mismo tiempo otorga sentido al trabajo realizado.
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En la practica, un colaborador motivado tiende a mostrar mayor iniciativa, persistencia y
creatividad, lo que se traduce como un factor de rendimiento, ya que los trabajadores
que encuentran satisfaccidon en sus tareas estos suelen permanecer mas tiempo en la
organizacion, reduciendo de esta manera la rotacion y fortaleciendo la estabilidad del

equipo.

e Ambiente fisico y psicolégico.

El entorno laboral, tanto en su dimension material como emocional, determina
directamente la productividad. De acuerdo con lo planteado por Chiavenato (2011) “el
ambiente de trabajo constituye el conjunto de condiciones fisicas, sociales y psicologicas

que rodean al trabajador y afectan su rendimiento”.

Esto demuestra que un espacio seguro, comodo y emocionalmente saludable
favorece la concentracion y reduce el estrés. Ademas, un ambiente positivo genera
confianza, lo que fortalece la unién del equipo y potencia la eficiencia. En este sentido,
el ambiente laboral no debe ser visto unicamente como infraestructura, sino como un
sistema integral que impacta en la actitud, la motivacion y la salud mental de los
colaboradores, convirtiéendose en un factor decisivo para alcanzar altos niveles de

desempeiio.

e Liderazgo del supervisor.

El estilo de liderazgo ejercido por los supervisores influye en la forma en que los
trabajadores perciben sus tareas y se comprometen con ellas. Yukl (2013) sostiene que
“el liderazgo es el proceso de influir en otros para comprender y acordar lo que debe
hacer y como se debe hacer, y el proceso de facilitar los esfuerzos individuales y

colectivos para lograr objetivos comunes”.

Esto implica que un supervisor que guia, motiva y reconoce a su equipo de trabajo
puede potenciar significativamente el rendimiento de los colaboradores. Un liderazgo

efectivo no solo orienta las acciones hacia los objetivos, sino que este también genera
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confianza, fomenta la innovacién y fortalece la cohesion del grupo. En consecuencia, el
liderazgo se convierte en un factor critico para mantener la motivacion, reducir conflictos
y asegurar que los colaboradores se sientan protegidos en el cumplimiento de sus

responsabilidades.

e Compensaciones e incentivos.

Las compensaciones o también llamadas recompensas econdmicas y simbolicas
constituyen un mecanismo clave para estimular el rendimiento. Mondy y Martocchio
(2023) consideran que los sistemas de compensacion son esenciales para atraer, retener
y motivar a los empleados, vinculando el esfuerzo con la satisfaccion de sus
necesidades. En este sentido, un plan de incentivos justos y lo mas importante
transparente no solo mejora la productividad, sino que también fortalece la lealtad y el

compromiso hacia la organizacion.

Las compensaciones actuan como un reconocimiento tangible del esfuerzo
realizado, generando motivacién adicional y asegurando que cada uno de los
colaboradores perciban una relacién directa entre su desempefio y las recompensas
obtenidas.

Ademas, los incentivos no deben limitarse a solo lo econdmico: el reconocimiento
publico, las oportunidades de desarrollarse profesionalmente y la flexibilidad laboral

también constituyen a los esfuerzos que refuerzan la satisfaccion y el rendimiento.

7.4 Capitulo lll: La Interaccién Cultura-Rendimiento

7.4.1 Modelos de Influencia:

e La cultura como reguladora del comportamiento laboral.

Segun Hofstede, en las culturas corporativistas los trabajadores “piensan que las
normas de la organizaciéon abarcan su comportamiento tanto en el trabajo como en el
hogar” (1999, p. 311). El autor habla de cémo, en las culturas organizacionales de tipo
corporativista, la influencia de la empresa trasciende el espacio laboral y se extiende a

la vida personal de los trabajadores.
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Esto significa que las normas, valores y expectativas de la organizacion no solo
regulan el comportamiento dentro del trabajo, sino que también influyen en la forma en
que las personas actuan fuera de él, incluso en el ambito familiar. Cémo los valores

compartidos aumentan el compromiso y, por ende, el rendimiento.

Segun Ogalla (2005) indica que los valores apoyan la misién y la vision de la
organizacion, ya que son una parte esencial de la cultura organizacional. Los valores
pueden clasificarse en funcidén del grado en que son aceptados dentro de un determinado

grupo social.

De acuerdo con el autor nos da a entender que, cuando los valores
organizacionales son compartidos y realmente aceptados por los miembros de la
organizacion, estos se alinean con la mision y la vision, generando un sentido de

pertenencia y coherencia en sus acciones.

Esta alineaciéon fortalece el compromiso de los colaboradores, ya que se
identifican con los principios que guian a la empresa, lo que a su vez impacta
positivamente en su rendimiento. En consecuencia, mientras mayor sea el grado de
aceptacion de los valores dentro del grupo, mayor sera la motivacion para cumplir

objetivos y desempefarse de manera eficiente.

7.4.2 La Cultura Organizacional en Empresas.

Repsol (2024) plantea que “la cultura organizacional de una empresa es ese tejido
conectivo que une los valores, creencias y comportamientos de una organizacion,
definiendo su identidad. Desde influir en la toma de decisiones estratégicas hasta afectar
al dia a dia del equipo de personas de la entidad, son muchos los aspectos en los que,

en mayor o menor medida, se revela la cultura corporativa”.
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Se considera que la cultura organizacional es clave porque actua como un
elemento que integra todo dentro de la empresa, desde los valores hasta la forma en que

las personas trabajan dia a dia.

Esto demuestra que no solo influye en decisiones importantes, sino también en el
comportamiento cotidiano del equipo, lo que termina definiendo cémo funciona realmente

la organizacion.

Por eso, una cultura bien establecida puede guiar mejor las acciones de los

colaboradores y contribuir a un desempefio mas coherente y eficiente.

7.5 Capitulo IV: Fortalecimiento de la cultura mediante plan de accién

7.5.1. Elementos del plan de accién

e El objetivo del plan de accion.

Esto constituye uno de los aspectos mas importantes dentro de su elaboracion,
ya que se define el propdsito que se desea alcanzar mediante la ejecucién de las

actividades propuestas.

Todo plan debe contar con un objetivo claro, especifico y bien estructurado, que
sirva como guia para orientar las acciones y facilitar el logro de los resultados esperados.
Asimismo, es recomendable que dicho objetivo sea realista, medible y alcanzable en un
periodo determinado, permitiendo evaluar posteriormente el nivel de cumplimiento
obtenido. De esta manera, el objetivo se convierte en la base principal sobre la cual se

organizan las demas acciones del plan.
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e Lalista de tareas.

Representa otro elemento fundamental, debido a que permite detallar cada una
de las actividades necesarias para alcanzar los objetivos planteados. Estas tareas deben
describirse de manera ordenada y precisa, estableciendo que se va a realizar, cOmo se

ejecutara y quién sera el responsable de llevarlo a cabo.

Ademas, la definicion de tareas facilita el seguimiento de las actividades y
contribuye a mantener una mejor organizacion durante el desarrollo del plan, evitando

improvisaciones y permitiendo un mayor control sobre el cumplimiento de las metas.

e El cronograma de plan de accion.

Es una herramienta la cual permite distribuir las actividades en un periodo de
tiempo determinado, indicando las fechas de inicio y finalizacién de cada tarea. Su
funcién principal es organizar de manera secuencial las acciones propuestas,

estableciendo plazos y tiempos de ejecucion que favorezcan el cumplimiento del plan.

Asimismo, el cronograma ayuda a supervisar el avance de las actividades,
identificar posibles retrasos y tomar decisiones oportunas para garantizar el logro de los

objetivos en el tiempo previsto.

e Los recursos.

Son una parte esencial del plan de accion, ya que hacen posible la ejecucion de
las actividades planificadas. Estos recursos pueden ser humanos, financieros, materiales
o tecnolégicos, dependiendo de las necesidades de cada accién. En este sentido, es
importante definir claramente con qué recursos se cuenta y quiénes seran las personas
responsables de participar en el desarrollo del plan. Asignar los recursos de manera
adecuada contribuye a la optimizacion del trabajo realizado y favorece el cumplimiento

eficiente de las actividades propuestas.
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e Puntos para medir progreso.

Estos permiten evaluar el nivel de avance del plan de accion y verificar si las
actividades estan contribuyendo al logro de los objetivos establecidos. Se pueden reflejar
mediante indicadores, metas o resultados que sirvan como referencia para controlar el

desempefio de las acciones que se ejecutaron.

Aparte, facilitan la identificacion de fortalezas, debilidades y posibles ajustes que
deban realizarse durante el proceso, permitiendo mantener el orientado hacia el

cumplimiento de los resultados esperados.

7.5.2 Definicion de plan de accion

El plan de accion se define como un instrumento estratégico de gestion disefiado
para sistematizar el control de proyectos. Su funcion principal es actuar como una guia
operativa que delimita la ejecucion de las acciones concretas necesarias para alcanzar

metas especificas.

Al estructurar de forma clara las tareas, este recurso se vuelve indispensable para
articular esfuerzos colectivos, fomentando el compromiso y la cohesion entre los diversos
actores involucrados desde equipos de trabajo hasta instituciones en pos de un objetivo

comun. (Elaboracion propia)

7.5.3 Las estrategias del plan de accién

Las estrategias dentro de un plan de accién en una empresa, es la forma en que
se organizan y se orientan los recursos, actividades y decisiones para alcanzar los
objetivos propuestos. Es una guia que define que se va hacer y con qué propdésito se va
hacer, permitiendo que las acciones sean eficientes con las metas establecidas por la

organizacion. (Elaboracion propia)
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7.5.4 Acciones concretas

La efectividad de cualquier plan de acciéon depende, en ultima instancia, de su
capacidad para aterrizar en acciones concretas. No basta con definir un rumbo general,
es la fragmentacion de la visidn en tareas especificas y detalladas lo que permite

optimizar el uso de los recursos y evitar la dispersion de esfuerzos.

En el entorno empresarial, este enfoque practico actia como un sistema de control
que transforma la estrategia en resultados medibles, permitiendo identificar cuellos de
botella y ajustar el rumbo con precisién. Sin este nivel de detalle en la ejecucion, los
equipos corren el riesgo de estancarse en la ambiguedad, priorizando actividades que

no contribuyen directamente al cumplimiento de los objetivos finales. (Elaboracién

propia)

7.5.5 Cronograma

De Acuerdo con Bravo S.A.C “Es una descripcion especifica de las actividades y
del tiempo que se va a emplear para la ejecucion del proyecto. Se debe organizar el
trabajo en fechas probables, para saber cuanto tiempo requerira elaborar el trabajo
definitivo.” Bravo S.A.C resalta la importancia de planificar de manera detallada las
actividades y los tiempos dentro de un proyecto, lo cual permite tener mayor control y

organizacion durante su ejecucion.

En el caso de empresas como Nestlé, especialmente en su area técnica, esta
planificacion resulta fundamental, ya que las operaciones requieren precision,
cumplimiento de estadndares y coordinaciéon eficiente de procesos. De esta forma,
establecer cronogramas claros no solo facilita el desarrollo del trabajo, sino que también
contribuye a optimizar recursos, garantizar la calidad y cumplir con los objetivos
establecidos.
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7.5.6 Los recursos

Para Xamai “Los recursos empresariales se refieren a los elementos esenciales
que una empresa utiliza para llevar a cabo sus operaciones, alcanzar sus objetivos y
mantener su posicion en el mercado. Estos recursos abarcan desde aspectos
financieros, como el capital y los activos, hasta el capital humano, representado por las

habilidades y talentos de los empleados.”

La cita de Xamai destaca que los recursos empresariales son fundamentales para
que una empresa pueda cumplir sus objetivos y mantenerse competitiva. En el caso de
Nestlé, esto se refleja en el area técnica, donde no solo se utilizan recursos tecnolégicos,
sino también el talento y las capacidades del personal. Los colaboradores del area
técnica cumplen un papel importante al garantizar el correcto funcionamiento de los

equipos, la calidad de los procesos y la eficiencia en la produccion.

7.5.7 Material de apoyo para la capacitacion

Segun con Idalberto “La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos
definidos.” Idalberto habla sobre la capacitacion como una herramienta importante dentro
de las empresas, ya que permite que los trabajadores adquieran nuevos conocimientos

y mejoren sus habilidades para desempefiar sus funciones de manera mas eficiente.

Ademas, demuestra que la capacitacion no solo beneficia al colaborador en su
crecimiento profesional, sino también a la empresa, porque contribuye al cumplimiento

de objetivos y al mejoramiento del rendimiento laboral.
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7.6 Capitulo V: Evaluacion del plan de accién

7.6.1 Indicadores de medicion

De acuerdo con el documento de la Organizacion Internacional del trabajo “un
indicador es una comparacién entre dos o mas tipos de datos que sirve para elaborar
una medida cuantitativa o una observacion cualitativa. Esta comparacion arroja un valor,
una magnitud o un criterio, que tiene significado para quien lo analiza. Los indicadores

se utilizan en diversos ambitos.”

Considerando que los indicadores dentro de la empresa ayudan a medir y
comparar resultados para reconocer si las actividades se estan realizando de manera
correcta. Ademas, permiten identificar avances, dificultades y aspectos que necesitan
mejorar, facilitando asi la toma de decisiones. Pienso que gracias a los indicadores las
organizaciones pueden llevar un mejor control de sus objetivos y mejorar su desempefio

en el area técnica de Nestlé.
¢ Importancia

(ISOTools, 2026) “Los indicadores nos dan una vision clara de los resultados de
una organizacion indicando si éstos se ajustan a los objetivos marcados o si es necesario
modificar alguna forma de actuar.” Se reconoce que los indicadores son fundamentales
en la empresa, por lo que permiten conocer si los resultados obtenidos estan cumpliendo

con los objetivos establecidos.

Ademas, con ellos se pueden identificar los errores o los aspectos que se
necesitan para mejorar al momento de tomar decisiones mas adecuadas y corregir la
manera de actuar cuando sea necesario. Gracias a los indicadores las empresas pueden
tener un mejor control de su desempeno y trabajo de forma mas eficiente para alcanzar

sus metas establecidas.
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® En qué ayudara en el plan

Los indicadores establecidos dentro del presente plan de accion permitiran
evaluar el nivel de cumplimiento de cada una de las actividades propuestas, facilitando
el seguimiento y control de los avances obtenidos en el area técnica de Nestlé

Professional.

Por otro lado, estos indicadores serviran como herramienta de evaluacién para
precisar el impacto que tendran implementadas sobre la cultura organizacional y el
rendimiento laboral de los colaboradores, permitiendo identificar fortalezas, debilidades

y oportunidades de mejora durante el proceso de ejecucion del plan.

Todo esto, ayudara a medir los aspectos relacionados con la participacion del
personal, el fortalecimiento de la comunicacion, el desarrollo colaborativo, la motivacion
laboral y el nivel de integracion de los colaboradores dentro del area técnica. También
permitira conocer si las acciones implementadas generan cambios positivos en el

ambiente laboral y el cumplimiento de las metas operativas establecidas.

Lo que facilitara la toma de decisiones por parte de Recursos Humanos y la
gerencia, ya que proporcionaran informacion objetiva sobre los resultados alcanzados,
permitiendo realizar ajustes o mejoras en aquellas acciones que no presenten el impacto

esperado.

En conclusioén, los indicadores de medicidon ayudaran a garantizar que el plan de
acciéon mantenga un proceso de evaluacién continua, asegurando que las estrategias
propuestas estan dirigidas al fortalecimiento de la cultura organizacional y a la

optimizacién del desempeio del personal técnico.
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o Estrategia de seguimiento y monitoreo

Segun lo expuesto en la presentacion “el seguimiento y el monitoreo es el analisis
continuo de la ejecucion del programa para establecer el grado en que las actividades,

progresos y metas se cumplen de acuerdo con lo planificado.”

Esta expone con claridad que no basta con revisar de manera esporadica, sino
gue se requiere una observacion sistematica que permita verificar cada una de las
actividades y metas si se cumplen conforme a lo planificado. En esta perspectiva no solo
se asegura la coherencia entre lo disefiado y lo realizado, sino que a la misma vez facilita

la deteccion temprana de dificultades y la implementacién de ajustes oportunos.

e Importancia

Las estrategias de seguimiento y monitoreo son importantes porque permite
evaluar constantemente si las actividades y objetivos de la empresa se estan cumpliendo
de manera correcta y eficiente. Ayudando a detectar los errores, retrasos o debilidades
a tiempo, facilitando la toma de decisiones y la aplicacion de mejoras continuas. En este
sentido, implementar un buen seguimiento y monitoreo contribuye al crecimiento de la
organizacion, ya que permite mantener un mejor control de los procesos y asegurar

resultados mas efectivos. (Definicidn propia).

e En qué ayudara en la ejecucion del plan

Permitiran supervisar de manera continua la ejecucion de las actividades
contempladas dentro del plan de accion, verificando el cumplimiento de los objetivos
establecidos y el avance de cada una de las estrategias implementadas en el area
técnica. El seguimiento facilitara identificar posibles dificultades, limitaciones o
desviaciones durante el desarrollo del plan, permitiendo realizar ajustes necesarios para

garantizar la efectividad de las acciones propuestas y mejorar los resultados esperados.

De igual manera, el monitoreo ayudara a evaluar la participacion y el compromiso

de los colaboradores en sus actividades, asi como el impacto que generan los elementos
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como la comunicacion, el trabajo colaborativo, el liderazgo, la motivacion y el rendimiento
laboral dentro del departamento técnico. Aparte estas estrategias permitiran tener un
mejor control, sobre el cumplimiento de los plazos, recursos e indicadores establecidos,

garantizando que las actividades se desarrollen conforme a la planificacion propuesta.

El seguimiento y monitoreo serviran como herramientas de apoyo para la toma de
decisiones por parte de Recursos Humanos y la gerencia, proporcionando informacién
clave sobre los avances alcanzados, las areas de mejora y la efectividad del plan de
accion.

7.6.2 Instrumento de evaluacién de la percepcion de los colaboradores de Nestlé
Professional

Para valorar la percepcion sobre el plan de accion disefiado para dar solucion a
las problematicas encontradas en la organizacion, se realizaron entrevistas a técnicos
del area de asistencia técnica de Nestlé Professional, quienes compartieron sus
opiniones sobre la utilidad y aplicacion de las medidas propuestas. Ademas, se entrevisto
a cuatro expertos en administracién de empresas, con el propdsito de obtener una vision

externa y especializada que permitiera contrastar y enriquecer los resultados.

Este enfoque combinado aporté una mirada integral: por un lado, la experiencia
practica de los colaboradores directamente involucrados, y por otro, el analisis critico de
profesionales en gestion empresarial, lo que fortalecio la validez del instrumento y la

pertinencia del plan de accién.

En este sentido, es importante recordar que “un instrumento de medicion es una
herramienta disefiada para recopilar datos que permitan responder preguntas de
investigacion; su propésito principal es garantizar que la informacién recolectada sea
valida y confiable” (Programa de Jovenes Investigadores, 2024).

Esta definicion respalda el uso de entrevistas como medio para obtener evidencias
claras y confiables sobre la percepciéon hacia el plan de accién, asegurando que los
resultados tengan relevancia académica y practica.
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8. Diseino metodolégico

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque cualitativo, de alcance
descriptivo-propositivo y un disefio de investigacién-accién. Lo anterior implica que el
estudio no busca la medicion de variables de forma individual, sino la comprension
profunda de las vivencias, percepciones y significados que los colaboradores del
departamento de asistencia técnica otorgan a su entorno laboral. Segun Hernandez
Sampieri y Mendoza (2018), la ruta cualitativa se selecciona cuando el propoésito es
examinar la forma en que los individuos perciben los fendbmenos que los rodean,

profundizando en sus puntos de vistas e interpretaciones.

8.1 Alcance:

Inicialmente el alcance descriptivo y propositivo, se orienta a detallar y analizar las
caracteristicas de la cultura organizacional que se encuentran presentes en el
departamento de asistencia técnica de Nestlé Professional, asi como las percepciones,
experiencias y dinamicas de los colaboradores durante el primer trimestre del afio 2026.
Desde esta perspectiva, la investigacion permite caracterizar la realidad de
organizacional objeto de estudio; tal como lo sefiala (Arias,2012, pag. 24), este tipo de
investigacion “consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo
con el fin de establecer su estructura o comportamiento, ubicandose en un nivel

intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos”.

Asimismo, el estudio posee un alcance propositivo, debido a que no se limita
unicamente al diagnostico de la situacion actual, sino que tiene como finalidad la creacion
de un plan de accién que fortalezca la cultura organizacional y mejore el desempefio
laboral. Este plan estara fundamentado de acuerdo a los datos que se recolecten durante
el proceso de investigacion, garantizando que las estrategias propuestas den respuesta
a las necesidades reales del departamento. Con este alcance pretendemos generar
conocimiento que contribuya a la mejora continua dentro del area que se estudiara,
promoviendo cambios significativos en la gestion del talento humano y en la dindmica

organizacional del equipo técnico.
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8.2 Poblacion:

En las palabras de Odon (2012), “la poblacion, o en términos mas precisos
poblacién objetivo, es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta
queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”. De acuerdo con el
concepto planteado, la delimitacion de la poblacion es un paso importante que garantiza

la pertinencia de los resultados en Nestle.

En este sentido, tomando en cuenta lo que plantea el autor la poblacién es objeto
de estricta coherencia con los objetivos planteados, asegurando que las conclusiones
obtenidas sean representativas del conjunto de elementos que comparten las
caracteristicas del estudio. La definicién propuesta por Arias resalta la importancia de la
delimitacién estratégica en los procesos de investigacion, enfatizando la validez de los
resultados dependiendo directamente de la precision con la que se seleccione dentro del

campo técnico de la empresa.

En el caso especifico de esta investigacion, la poblacion esta conformada por los
seis colaboradores activos del departamento de asistencia técnica. Este grupo reducido
permitié trabajar con un censo poblacional, ya que todos los integrantes participaron en
el estudio. Los colaboradores comparten caracteristicas laborales comunes: realizan
funciones técnicas de instalacion, mantenimiento y soporte de equipos, ademas de

atender directamente a clientes en la prestacion de servicios.

La descripcion detallada de la poblacién asegura que los resultados reflejen la
totalidad de la realidad del area técnica, garantizando que las conclusiones tengan
valides interna y que las propuestas del plan de accion respondan a las necesidades

reales que forman parte del departamento.
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8.3 Muestra:

Considerando que el departamento de asistencia técnica presenta una estructura
operativa altamente especializada y compacta, conformada por una poblacién finita de
seis colaboradores, la presente investigacion prescinde de técnicas de muestreo no
probabilistico. En su lugar, se opta por la aplicacién de un censo poblacional, el cual
permite al estudio integral y directo de todas las unidades que componen el area. Como
afirma Arias (2012), cuando la poblacién es lo suficientemente pequefa y accesible, se
deben incluir a todos sus integrantes para asegurar que los resultados sean un reflejo
exacto y sin sesgos de la realidad estudiada.

De este modo, la muestra coincide plenamente con la totalidad de la poblacion,
garantizando que el diagnostico de la cultura y el rendimiento laboral cuenten con la
representatividad absoluta de las voces que sostienen la operatividad del departamento
durante el primer trimestre de 2026.

8.4 Técnicas e Instrumentos de recopilaciéon de datos:

8.4.1 Entrevista:

De acuerdo con Odoén (2012), “la entrevista, mas que un simple interrogatorio, es
una técnica basada en un dialogo o conversacion “cara a cara”, entre el entrevistador y
el entrevistado acerca de un tema previamente determinado, de tal manera que el

entrevistador pueda obtener la informacion requerida”.

La eleccion de esta técnica responde a que permite comprender la realidad de
cada colaborador, profundizando en sus experiencias y percepciones mas alla de la

medicidon cuantitativa del rendimiento laboral.

Al aplicarse especificamente en el area de asistencia técnica, la entrevista permite
identificar nudos criticos y fortalezas en la cultura organizacional que los indicadores

rigidos suelen omitir.

Esta flexibilidad metodoldgica no solo garantiza la obtencion de datos mas

honestos y profundos, sino que también fomenta un espacio de retroalimentacion
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participativa, donde el colaborador se convierte en un actor clave para el diagnostico y la

mejora continua del departamento.

8.4.2 Guia de observacion:

Para (Hernandez., 2003.) La observacion es una técnica que consiste en observar
atentamente el fendmeno, hecho o caso, tomar informacion y registrarla para su posterior

analisis.

La observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo, en ella
se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos. Gran parte del acervo
de conocimientos que constituye la ciencia ha sido logrado mediante la observacion.

De acuerdo con los planteado la cita refleja muy bien la importancia de la
observacion dentro del area técnica, ya que no solo se trata de ver lo que ocurre, sino de
analizar detalladamente cada proceso para obtener informacion util. En este sentido, la
guia de observacion se vuelve una herramienta clave para registrar dindmicas, practicas

y comportamientos en el entorno laboral.

La observacion directa permite identificar aspectos de la cultura organizacional
gue muchas veces no se expresan de forma verbal, pero que influyen en el desempefio
y en la interaccion cotidiana del personal. En este sentido, esto es fundamental en areas
técnicas como produccion o control de calidad, porque ayuda a detectar fallas, mejorar
procedimientos y tomar decisiones basadas en informacion real, contribuyendo asi a la

eficiencia y calidad de los procesos.

En este sentido, la investigacion busca captar las particularidades de la cultura
interna que una encuesta cerrada de “si 0 no “simplemente no podria detectar,
permitiendo que el plan de accion final sea mucho mas cercano a la realidad técnica del
primer trimestre de 2026. Esto permitird que los colaboradores del departamento de
asistencia técnica no sean solo objetivos de estudio, sino informantes clave y coautores

de la solucién.
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Al entender sus desafios cotidianos y sus expectativas de crecimiento dentro de
Nestlé Professional, el diagnostico resultante no sélo determinara necesidades, sino que
sera una base sdlida por la cual se realizara un plan de accion que garantice un

compromiso real por parte del equipo técnico.

8.4.3 Juicio de expertos y técnicos:

Con el proposito de fortalecer el rigor metodolégico de la investigacion, el plan de
accion disefiado fue sometido a un proceso de validacion mediante entrevistas dirigidas
tanto a los técnicos del departamento de Asistencia Técnica de Nestlé Professional como

a cuatro profesionales del area de Administraciéon de Empresas.

Como instrumento se empleé una entrevista semiestructurada, orientada a
conocer la percepcion de los técnicos y de los especialistas respecto a la pertinencia,
coherencia, claridad, viabilidad y aplicabilidad del plan de accidon propuesto para
fortalecer la cultura organizacional y el rendimiento laboral del departamento de

Asistencia Técnica de Nestlé Professional.

Los aportes obtenidos durante las entrevistas permitieron identificar
oportunidades de mejora y realizar los ajustes necesarios antes de presentar la version
final del plan de accién, garantizando que la propuesta respondiera a las necesidades

identificadas durante el diagndéstico y resultara factible para su implementacion.



9. Resultados

9.1 Entrevista previa para el diagnéstico de la problematica
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Preguntas

Técnico 1

Técnico 2

Técnico 3

Técnico 4

Técnico 5

Técnico 6

¢, Como
describiria el
cumplimiento de
metas de su
equipo? . Se
estan alcanzando
los objetivos
planeados?

Actualmente el
cumplimiento de
metas del equipo
ha presentado
dificultades,
principalmente
debido a la falta
de personal.
Recientemente el
area perdid un
técnico que
contribuia al
cumplimiento de
los objetivos
mensuales, lo que
ha provocado que
la meta general
sea mas dificil de
alcanzar. Antes el
equipo estaba
conformado  por
cuatro  técnicos
que debian
cumplir con una
meta aproximada
de maquinas
atendidas al mes;

Nosotros hacemos
una planificacion de
objetivos mensual,
los técnicos que
estdn encargados
tienen metas que se
deben cumplir en
los 30 dias hacia
adelante, nosotros
siempre tratamos de
poner metas
alcanzables,
tomando en cuenta
los dias feriados,
dias de ausentismo,
afectaciones por
alguna actividad. Se
hace una
planeacion para fijar
5 objetivos
mensuales tomando
en cuenta el dia,
posibles
afectaciones como
el cambio de
personal.

Mira, habria que
ver desde qué
punto lo vemos,
porque nosotros
trabajamos  con
KPI. Y los KPI
normalmente que
tenemos son en
dos direcciones.
Uno, que son
cumplimientos de
objetivos
globales, que son
cumplimiento
anual, hay metas
que podemos
desarrollar
durante todo el
afo. Para ponerte
un ejemplo muy
concreto, crecer
organicamente o
en plata, un 16%.
Pero es anual. Y
tenemos otros
que son
mensuales, que

La verdad hemos
tenido dificultades
para cumplir las
metas. Antes
éramos seis
técnicos y ahora,
con la salida de
un compainero, la
carga de trabajo
se siente mas
pesada. Ademas,
los viajes hacia
zonas lejanas
como Rio San
Juan o Rivas nos
guitan mucho
tiempo, porque
tenemos que
manejar despacio
por las normas de
transito. Eso hace
que a veces solo
logremos atender
una maquina en
todo el dia, y
claro, las metas
se ven afectadas.

Considero que el
equipo hace un
gran esfuerzo para
cumplir las metas,
pero actualmente
hay varios factores
que dificultan
alcanzarlas al cien
por ciento. Uno de
los principales
problemas es la
cantidad de
trabajo en relacion
con el personal
disponible, porque
cuando falta
alguien, el resto
del equipo tiene
gue asumir mas
responsabilidades.
También influye
bastante el tiempo
gue se pierde en
carretera cuando
se realizan visitas
fuera de Managua,
ya que muchas

En general
considero que el
equipo tiene un
buen nivel de
cumplimiento de
metas. Cada mes
se establecen
objetivos tomando
en cuenta la carga
de trabajo, las
zonas que
debemos atender
y los recursos
disponibles. La
mayoria de las
veces logramos
alcanzar lo
planificado,
aunque

situaciones
externas como
problemas de
transporte, largas
distancias 0
emergencias

técnicas
pueden

existen

que
afectar




44

sin embargo, al
faltar uno de ellos,
la carga de
trabajo aumenta
por los demas y el
cumplimiento se
ve afectado.

Ademas, otro
factor que influye
es el tiempo de
traslado hacia las
zonas foraneas.

Los técnicos
deben movilizarse
a diferentes

departamentos vy,
debido a la
normativa vial
establecida en el
pais, deben
desplazarse

aproximadamente
a 50 kilbmetros
por hora, lo que
hace que los
recorridos tomen
mas tiempo. Por
ejemplo, en
algunos casos se
realizan viajes

entre lugares
como Rivas,
Nandaime,

son apegados a
procedimientos y
pagos de
incentivos.
Variables,
cumplimientos del
dia a dia. Por
ejemplo, vender
250 mil délares.
Entonces, si lo
vemos a nivel
global, hoy por
hoy no te pudiera
dar el dato de si
se cumple o no,
porque estamos
arrancando, y lo
evaluamos de
forma trimestral.
O sea, cada tres
meses vamos
evaluando qué
nos falta, donde
vamos, Si vamos
bien o no, para
cambiar la
estrategia en el
camino.

En el area técnica
no se estan
cumpliendo los
KPI, debido a la
falta de personal.

veces se invierte
mas tiempo en
trasladarse que en
atender varias
maquinas en un
mismo dia. Aun
asi, el equipo trata
de organizarse
para avanzar lo
mas posible 'y
cumplir con los
objetivos
establecidos.

algunos
resultados. Aun
asi, siempre
buscamos

reorganizarnos
para cumplir con
los compromisos
establecidos.
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Granada,
Malacatoya y Rio
San Juan, lo que
puede implicar
varias horas de
desplazamiento.
Esto reduce el
tiempo disponible
para atender las
maquinas, ya que

en lugar de
revisar varias en
un dia, en

ocasiones solo se
logra atender una.
Por estas
razones, el
cumplimiento de
las metas se ve
limitado.

¢ Sientes que | El colaborador | Como nosotros | De lo que se | Yo siempre trato | Si, considero que | Si, normalmente
logras cumplir | expresa que | trabajamos con | espera de mi, si. | de dar lo mejor. A | si logré cumplir | logro cumplir con
con lo que se |procura dar | incentivos, en la|Pero hay cosas|veces voy a|con mis | las
espera de ti? | siempre su mejor | empresa representa | que se salen de | reparar una sola | responsabilidades | responsabilidades
¢, Qué factores te | esfuerzo para | un 65% de salario, 0 | mi control, por | fallay resulta que | en la mayoria de | asignadas. Me
facilitan o | cumplir con los | sea, a nosotros nos | ejemplo, ¢qué se | la maquina tiene | los casos. Siempre | ayuda mucho la
dificultan? objetivos que se | contratan con un | me dificulta a mi? | dos 0 tres | trato de resolver | experiencia
esperan de él | basico y la | Controlar un tema | problemas mas, | los problemas que | adquirida, el
como técnico. | compensacion es | de quiebre por | entonces me | se presentan, | apoyo de mis
Sefala gue, | mediante incentivos | inventario. Yaque | tardo mas de lo | aunque a veces | compaferos y la
aunque en | para técnicos como | dependemos de | previsto. Pero | surjan fallas | planificacion  de
ocasiones las | es en venta, en los | otras areas. Por | igual me esfuerzo | adicionales que no | las visitas
visitas estan | técnicos que por dejarla | estaban técnicas. Sin
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planificadas para
reparar un solo
problema en una
maquina, al llegar
al lugar puede
encontrarse con
mas fallas de las
previstas, como
dos o tres piezas
dafadas. Esto
provoca que el
tiempo de
reparacion  sea
mayor, pero aun
asi procura
completar el
trabajo y resolver
todos los
problemas

detectados.

Asimismo,

menciona que, a
pesar de que lleva
aproximadamente
un afo trabajando
en el area,
considera que ha
logrado adaptarse
a las funciones
del puesto.
Reconoce que el
trabajo no ha sido
facil, pero

registran por visitas
de puntos de
ventas.

Somos un equipo
con recursos
limitados referente a
operacion se nos
dificultan el alcance
de la meta, pero ahi
entre todos como

equipo tratamos
alcanzar los
objetivos tanto
individual como
personal, siempre
apoyandonos para
generar mejor
alcance con el
cumplimiento,

aunque, se nos
dificulta la poca
cobertura que

queremos dar en las
maquinas.
Aproximadamente
hay 700 maquinas

entre Puerto
Cabezas hasta
Corinto, Pefas

blancas, Bluefield y
a veces se viagja
solamente por un
punto de venta,

ejemplo, el é&rea
de logistica.

Y el tema de la
colaboracién
entre las distintas
areas. Porque
aca nosotros el
trabajo depende,
cartera tiene su
lado, recursos
humanos tienen
su lado, logistica
otro lado.
Entonces, se
dificulta un poco
ver, por ejemplo,
gue la cartera sea
flexible.

Entonces, esa
relacion entre
areas, hoy por

hoy también es
una dificultad.

funcionando bien.
Aunque llevo
apenas un afo en
el éarea, siento
gue ya me adapté
y que puedo
cumplir con lo que
me asignan.

contempladas

desde el inicio.
Creo que la
experiencia y el
apoyo de los
companeros

ayudan bastante a
realizar el trabajo.

Lo que mas
dificulta es el
tiempo de traslado
y que en
ocasiones las
reparaciones

requieren mas
tiempo del
esperado, pero
aun asi procuro

terminar el trabajo
de la mejor
manera posible.

embargo, algunas
dificultades  son
las largas rutas de
desplazamiento,
el tiempo que
requiere atender
ciertos equipos y
la cantidad de

maquinas

distribuidas en
diferentes zonas
del  pais. En
ocasiones esto

limita la cantidad
de clientes que
podemos visitar
en un solo dia.
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tampoco lo
percibe como
demasiado dificil.
En general, indica
que no ha tenido
mayores
dificultades para
reparar las
maquinas, ya que
con la experiencia
adquirida ha
logrado  cumplir
con las
responsabilidades
asignadas.

entonces no nos
das el tiempo para
dar un dia
productivo en
querer visitar tal vez
5 puntos de ventas,
el47ostero es un
obstaculo y maés
ahora por la
restriccion de lo
50km/h  ya que,
Nestlé siempre
cumple con lo que
dice el estado para
mantener en orden
la organizacion.
Siendo un factor de
dificultad por que los
técnicos se tardan
mas en llegar a los
puntos de ventas o
sea que, se gastan
mas recursos de la
empresa y se
atienden menos
clientes por lo que
se pueden llevar
hasta 2 dias para
llegar al punto y
otros 2 dias para
regresar.

Para mejorar se han
buscado puntos de
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soluciones para
todas las
dificultades

presente como una
linea de atencién en

donde pueden
seguir un
procedimiento  en
chatbot con

inteligencia artificial
que pone el nUmero
de méaquinas, la falla
que presenta, el
nombre del negocio,
se manda la imagen
de la maquina y les
manda a los clientes

videos con
instrucciones para
solucionar el

problema. También
se ha tratado de
capacitar a los
clientes para que no
dafien la maquina,
usar nuevos
quimicos que nos
ayudan a lubricar
piezas que se han
estado dafando
constantemente.

¢, Como se
definen las metas

El colaborador
considera que las

Son claras,
tratamos de hacer

Bien, en cuanto a
las metas,

Las metas son
claras, nos dicen

Las metas

normalmente

se

Las metas son
definidas por la
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en tu area? ¢Son
claras, realistas y
se comunican
adecuadamente?

metas
establecidas en
su area son
claras, realistas,
alcanzables y se
comunican
adecuadamente.
Sefala que
normalmente se
le asigna una
cantidad
especifica de
maquinas que
debe atender
durante el mes,
por ejemplo,
alrededor de 40 o
50 maquinas.

Estas matas son
comunicadas de
forma directa y
permiten al
técnico organizar
su trabajo para
cumplirlas.

Sin embargo,
menciona que el
principal factor
que afecta el
cumplimiento de
estas metas es el
tiempo de
traslado entre los

reuniones diarias de
30 minutos por la
mafana, teniendo
como dinamica
¢qué hiciste ayer?
En donde
reportamos los
clientes atendidos,
las negociaciones
cerradas, maquinas
vendidas, reporte de
cuantas maquinas
se trabajaron y en
cuanto tiempo. Lo
utilizamos para
comunicar las
metas que se le
lleva en los primeros
meses y asi ver que

nos ha estado
funcionando los
métodos de
estrategias para el

cumplimiento.

siempre van a ser
retadoras. Aqui
siempre te van a
llevar a crecer en
comparacion del
afio anterior. Eso
es siempre.
Obviamente, son
metas que,
depende cémo lo
veas, te pueden
parecer

inalcanzables. O
bien, si lo tomas
de una manera
positiva para tu
crecimiento, lo
ves coémo, ¢queé
tengo que hacer

ahora para
alcanzar el
nimero? Es
decir, me

preguntas a mi
personalmente, Si
son alcanzables y
si estan claras, ya
gue amise meda
la orientacion de
cuanto vas a
hacer y eso lo
tengo que
cumplir. Ya como

cuantas
maquinas
debemos atender
en el mes,
normalmente
entre 40y 50. Eso

nos ayuda a
organizarnos. El
problema es
cuando nos toca
viajar lejos,
porque ahi no
Avanzamos al
ritmo  esperado.
En cambio,
cuando

trabajamos en

lugares cercanos
como Managua o
Ledn, si logramos
cumplir mejor con
lo que se nos
pide.

establecen segun
la cantidad de
maquinas que se
deben atender
durante el mesy si
son comunicadas
de manera clara.
Desde el inicio se
explica lo que se
espera de cada
técnico y eso
permite organizar
las rutas y
actividades.
Considero que las
metas si  son
alcanzables,
aunque muchas
veces dependen
de factores
externos como la
distancia entre los
lugares de trabajo
o el tipo de falla
gue presenten las
maquinas. Cuando
las rutas son mas
cercanas, el
trabajo avanza con
mayor rapidez.

coordinaciéon  del
area tomando en
cuenta
indicadores de
servicio, cobertura
y mantenimiento
de equipos.
Considero que
son claras porque
se comunican
constantemente
en reuniones y
reportes de
seguimiento.
Ademas, se
ajustan a |la
realidad operativa
del departamento,
por lo que suelen
ser alcanzables si
se trabaja de
manera
organizada.




50

diferentes lugares
de trabajo. Debido
a los
desplazamientos
y al kilometraje

que deben
recorrer, en
ocasiones no

logran avanzar al
ritmo  esperado.
Por ejemplo, en el
mes actual tenia
asignadas entre
40 y 50 maquinas,
pero hasta el
momento solo
habia logrado
atender

aproximadamente
entre 20y 23. Aun
asi, indica que
cuando

permanece

trabajando en
zonas mas
cercanas, €omo
Managua 0]

lugares cercanos
como Lebn o
Chinandega,

puede cumplir con
mayor facilidad la
cantidad de

lo vaya a hacer
eso ya no te lo
dicen. Eso es lo
gue uno tiene que
trabajar.
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maquinas
establecida.

¢Por qué crees
que la gente
decide quedarse
en la empresa o
irse?

El colaborador
considera que las
personas deciden
permanecer en la

empresa
principalmente
por las buenas
condiciones
laborales que
ofrecen, Sefiala
que, en
comparacioén con
otros lugares
donde ha
trabajado, la
empresa brinda
incentivos, un
buen pago vy
beneficios que
motivan a los
empleados a
mantenerse en su
puesto de
trabajo.
Asimismo,
menciona  que,
segun su
experiencia, la
mayoria de las

personas no se
retiran

Pienso que en
Nestle nadie quiere
irse, en mi caso a
nivel personal no
porgue uno se pone
metas para aspirar a
mas en mediano o
largo plazo. Nestlé
ayuda para que
estes comodo en un
ambiente de trabajo
como trabajar desde
casa, maquinas de
café, dan buenas
compensaciones,

por eso las metas
son bastante
retadoras que
mediante cierto
tiempo es
complicado

alcanzarlas, pero el
personal que esta
ahora tiene mucho
tiempo de estar
trabajando en la
empresa que han
comenzado como
pasantes y ahora
son gerentes.
Cuando  renuncia

Mira, se decide
quedar, y por algo
tengo 10 afos
aqui de
compafia. Puede
ser por el tema,
uno, beneficios,
oportunidades de
crecimiento. Yo
empecé en el
area técnica
siendo técnico
tercerizado, luego
pasé a directo.
Entonces cuando
VOS miras una
aspiracion a
crecer directo en
Nestlé, lo miras
como una
oportunidad. Y ya
estando ahi, tu
siguiente reto es
ahora quiero ser
jefe. Me pasé a
ser jefe en el area
técnica.
Entonces, creo
que una de las
cosas que motiva
a la gente a

Yo pienso que la
mayoria se queda
porque aqui las
condiciones son
buenas: el pago,
los beneficios y la
estabilidad. Las
personas que se
van casi siempre

lo hacen por
asuntos

personales, no
porque estén
inconformes. En
mi caso, yo no
tengo intencion

de irme, porque
siento que aqui
tengo una buena
oportunidad.

Pienso que
muchas personas
permanecen en la
empresa porque
existe estabilidad
laboral y buenas
condiciones de
trabajo. Ademas,
el ambiente entre
comparieros suele
ser positivo y eso
hace que uno se
sienta comodo
trabajando aqui.
En algunos casos,
las personas se

van mas  por
decisiones
personales 0
porque buscan
otras

oportunidades, no
necesariamente
porque estén
inconformes con la
empresa.

Pienso que
muchas personas
permanecen en la
empresa porque
encuentran
estabilidad
laboral,
oportunidades de
crecimiento y
buenos
beneficios.
También existe un
ambiente de
trabajo agradable
que facilita el
desempefio diario.

En los casos en
que alguien
decide retirarse,

generalmente se
debe a motivos
personales,
nuevas
oportunidades
profesionales o

porque las
exigencias del
puesto no
coinciden con sus
expectativas.
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voluntariamente

por inconformidad
con el trabajo. En
algunos  casos,

las salidas
pueden estar
relacionadas con
situaciones
personales o]
problemas

especificos, mas
que con las
condiciones

laborales. Desde
su perspectiva
personal, afirma
que no tendria
intento de irse de
la empresa, ya
que considera
que el trabajo
ofrece buenas
oportunidades vy
estabilidad.

son por temas
personales o no se
sienten capaces de
cumplir con los
objetivos de la
empresa para lograr
las metas
propuestas.

Las personas que
trabaja hoy en dia
tiene beneficios
como seguro de
vida para su familia,
compensaciones
para hijos,
actividades para
cumpleanios, fiestas
por cada logro,
regalias de
productos, esto
haciendo que sea
un lugar en donde
gueramos venir a
trabajar, los que se
van puede ser por
despido de alguna
falta a la politica 'y a
los valores
establecidos por
Nestlé, tenemos un
telefono rojo que
tiene como fin
reportar de manera

quedarse es que

tiene esa
oportunidad  de
crecimiento.

Y en el tema de
por qué se van,
mira, aqui voy a
ser muy
transparente.

Nestlé es muy
aspiracional,

cualquiera  que
esté afuera puede
decir, yo quiero
trabajar en
Nestlé. Pero
cuando llegas a
una empresa tan
estructurada,

mucha gente se
frustra.  Porque
aqui todo es

compliance 0
cumplimiento de
las politicas.

Esta empresa es
tan robusta, que
hay tantas
politicas y estan
tan rigidas que a
veces te sientes
atado. Por
ejemplo, mi jefe
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anonima alguna
queja que afecte
directamente a la
persona, pero con
una investigacion
para llegar a la
conclusion si hay
despido o solo
llamado de
atencion.

vino de dirigir Lala
y €l tenia la
oportunidad  de
direccion de
decir, esto se
hace aqui. Pero
aqui, hay gente
que dice, no,
espérate eso no
se puede o hay
un procedimiento
para hacerlo,
también te
pueden decir, eso
no lo puedes
hacer asi, tienes
que hacerlo de
esta forma.
Entonces ahi la
gente se empieza
a frustrar, no tiene
tanta libertad y es
ahi donde la
gente se empieza
air.

Y adicional, que,

como toda
empresa con
buenos
beneficios,
también las

exigencias  son
muy altas.




54

Entonces, cuando

no estas
acostumbrado a
trabajar bajo
presion,
lamentablemente
también eso

obliga a que la
gente se retire.

Y
personalmente,
en nuestro equipo
de trabajo ha sido
por un tema de
liderazgo. Y te
soy muy
transparente
cuando te digo
falta de liderazgo
es por parte de
nuestro jefe.
Entonces, si no
hay un buen
acompafamiento,
si no hay una
cercania, si no
entiendes lo que
estd pasando en
tu entorno, la
gente va a sentir
que el jefe no va
en una direccion.
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Entonces es ahi
cuando se frustra
y se va. Aqui
hemos tenido una
alta rotacion de
chef, técnicos,
asesor comercial
y prospectadores.
Tanto asi que
hemos pasado un
aflo sin asesor
comercial, ocho
meses sin chef y
casi nueve meses
sin técnico.

Y eso es solo en

nuestra area.
Imaginate en
otras areas.
Entonces, creo
que tiene que
influir mucho

también el tipo de
liderazgo que hoy
por hoy estamos
teniendo.
Especificamente
en mi area.

¢,Como El colaborador | Todos trabajamos | En nuestra area | La relacion con el | La relacion | La relacion es
describirias la | describe que la|en conjunto como | no diria que es|jefe es buena, | considero que es |respetuosa y
relacion entre los | relacion entre los | filtros, la relacion | bien jovial ni | siempre esta | buena porque | profesional. Los
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colaboradores vy
sus jefes
inmediatos?

colaboradoresy el
jefe inmediato es
positiva y se basa
principalmente en
la comunicacion.
Sefala que existe
un contacto
constante entre el
jefe y el equipo de
trabajo, ya que,
ademas de
asignar las metas,
el jefe se
mantiene
monitoreando el
progreso de las
actividades y
consultando
sobre posibles
dificultades que
puedan
presentarse.
Asimismo,
menciona que el
jefe muestra
disposicion para
brindar apoyo
cuando algan
técnico presenta
problemas 0
necesita ayuda
para cumplir con
sus tareas.

que tenemos es
muy buena a nivel
operativo, a nivel de
mi jefe no porque no
interactta  mucho
con él al momento
de la solucion de un
problema, yo tengo
que buscar como
solucionarlo y darle
el resultado a mi
jefe, la cercania
hacia el solo es por
teléfono, un teams
no hace que sea tan
buena la
comunicacion y
cuando se da un
acercamiento es
mas para cuando no
se solucioné el
problema.

Ambos tenemos el
mismo caracter y es
ahi en donde se
pueden dar
choques, pero con
mis colaboradores
trato de ser mas
cercanos con una
convivencia
amigable dentro y
fuera del trabajo,

cercana, porque
cada quien se
esta dirigiendo a
su line manager o

a su jefe
inmediato.

Entonces, Si
hablamos de
relacion entre

equipos, el area
técnica le reporta
a Jorge, que es
un homélogo de

nosotros, y
después la
comunicacién de
Jorge al area
comercial, que

seria mi jefe o mi
persona, es muy
poca. No tienen
esa apertura, no
sienten

confianza, no se

involucran,

sienten mucho
temor de que uno
le pueda
cuestionar 0
hacer una
decision en
contra de él.
Entonces, en

pendiente de lo
gque hacemos vy
nos pregunta si
tenemos  algun
problema.
Ademas, cuando
necesitamos
apoyo, él se toma

el tiempo de
orientarnos. Eso
hace que el
ambiente sea
positivo y que no
haya malos
entendidos.

existe
comunicacion
constante. El jefe

siempre esta
pendiente del
trabajo que se

realiza y consulta
como van las
actividades o si
existe alguna
dificultad. También
hay confianza para
preguntar 0
comentar
situaciones
relacionadas con
el trabajo, lo que
ayuda a mantener

una relacion
laboral mas
estable y
organizada.

supervisores
mantienen
comunicacién con
el equipo para dar
seguimiento a las
actividades y
orientar cuando es
necesario.
Aunque
naturaleza del
trabajo  muchas
veces estamos en
campo y el

por la

contacto no
siempre es
presencial, existe
disposicion para
resolver dudas y
coordinar las
tareas del dia a
dia.
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Gracias a esta
comunicacion
constante, el
entrevistado
considera que la
relacion laboral se
mantiene en
buenos términos 'y
que hasta el
momento no se
han presentado
malentendidos
entre el jefe y los
colaboradores.

siempre como
equipo tratamos de
integrarlos a todos
en la operacion para
que vayan
conociendo mas
con el fin de que se

familiaricen con la
empresa, entre
todos nos
ayudamos y damos
propuestas para

posibles soluciones
a los casos que se
nos presentan.

nuestro  equipo
creo que es una
debilidad el tema
de la
comunicacion
entre el equipo y
la cercania.

A nivel global,
lamentablemente,
en esta empresa,
cada quien tiene,

como decimos
NOSotros, su
grupito, y eso

también dificulta
mucho el tema de
trabajar en
conjunto todos. Si
no te diria en el
buen francés, si
aqui no te sabes
mover, te llevo a
la que te trajo. No
sé por qué
lamentablemente
es asi.

¢, Cuando
enfrentas
problema
obstaculo

un
un
para

El colaborador
sefala que
cuando enfrenta
algun problema u

Cuando tengo un
obstaculo mi jefe
dice que tengo que
tomar la posicion

Mira, hoy por hoy,
si nosotros o
expresamos
personalmente,

Si, cuando tengo
dificultades mi
jefe me ayuda,
sobre todo en

Si, cuando
presenta
problema
normalmente

se
algan

si

Si, cuando surge
una situacion
complicada
normalmente
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cumplir tus
metas,

encuentras apoyo

en tu jefe?
.Coémo se
manifiesta ese

apoyo (o la falta
de él)?

obstaculo  para
cumplir con sus
metas, si recibe
apoyo por parte

de su jefe.
Menciona que el
jefe lo orienta

especialmente en
tareas que para él
han sido nuevas,
como el uso de la

plataforma
Koncur para
realizar
rendiciones de
facturas y otros
procesos

administrativos
relacionados con
el trabajo.
Asimismo, indica
gue cuando tiene
alguna duda o
dificultad puede
comunicarse con
su jefe, quien
procura brindarle
orientacién o]
apoyo.

En caso de que el
jefe esté ocupado,
también  puede
recurrir a  sus

como jefe y
solucionarlo yo, le
puedo estar

pidiendo ayuda y él
no lo hace,
entonces yo mismo
tengo que buscar
esa misma solucion
que mi jefe me
puedo dar y no lo
hace, me ha tocado
saltarme su
autorizacion por el
mismo caso, pero
cuando no sale bien
el me regafia a mi.
Es un jefe que casi
nunca resuelve.

yo también voy a
hablar de ti, yo
con mi jefe. Yo lo

expreso, la
mayoria del
tiempo y no tengo
el apoyo.

Es como que, si
hay un problema,
vamos a ver, pero
no hay una accion
detras, no hay un
acompafnamiento.
Entonces me toca

a mi
reinventarme,
buscar otras
alternativas,
buscar otras
opciones. Y en el
caso de los
técnicos, creo
que también
buscan una

soluciébn con su
jefe, en este caso
Jorge.

Y creo que la
inexperiencia
también y la
inexpertis de la
posicibn no ha

cosas nuevas
como el uso de la
plataforma. Y si él
esta ocupado,
también  puedo
contar con mis
compairieros.
Siempre hay
alguien dispuesto
a dar una mano, y
eso hace que el
trabajo sea mas
llevadero.

recibimos apoyo.

Por ejemplo,
cuando surge
alguna duda
técnica 0

administrativa, el
jefe orienta sobre
como resolverla o

busca la manera
de ayudar.
También los
companeros
colaboran
bastante entre si
cuando  alguien
necesita  apoyo.
Eso facilita
resolver los
problemas  mas

rapido y hace que
el trabajo sea mas
llevadero.

puedo

comunicarme con
mi  jefe para
buscar

alternativas de
solucion. El apoyo
se refleja en
recomendaciones,
seguimiento  de
los casos y
coordinacién con
otras areas
cuando se
requiere algun

recurso adicional.
Aunque algunas
decisiones deben
tomarse
directamente en
campo, siempre
existe una guia
para enfrentar las
dificultades.
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comparferos de
trabajo, quienes lo
ayudan a resolver
las situaciones
que se presentan.
De esta manera,
el entrevistado

considera que
existe un
ambiente de

colaboracion y
apoyo dentro del
equipo, donde
tanto el jefe como
los comparfieros
estdn pendientes
de ayudar cuando
es necesario.

permitido que
ellos tengan ese
acompafnamiento
que esperan. ¢A
qué me refiero?
Jorge viene de
ser técnico,
acabamos de
promoverlo.
Entonces, como
nunca ha tenido
gente a cargo y
nunca ha sido
lider, le cuesta
pedir ayuda.

Y sigue creyendo
en el mindset de
todo un lider,
entre comillas,
que él es el que
se la sabe todo. Y
lamentablemente,
cuando vos crees
que te la sabes
toda, no sabes
nada. Entonces,
esas son las
mayores
dificultades

,Como es el
estilo de liderazgo
de tu area?

El colaborador
considera que el
estilo de liderazgo

El estilo de
liderazgo que hay
viene siendo flexible

Uno, yo me
considero un lider
influyente. A mi,

El jefe organiza
bien las tareas,
nos da las rutas y

Considero que el
liderazgo en el
area esta bastante

Considero que el
liderazgo es
participativo y




60

en su éarea se
basa en la
organizacion y la
asignacion clara
de tareas. El jefe
indica las rutas,
las actividades vy
los recursos
necesarios para
realizar el trabajo.
Aunque en
ocasiones puede
mostrarse

exigente debido a
la carga laboral,
también orienta al
equipo y delega
apoyo en
comparferos con
mas experiencia
para facilitar el
cumplimiento de
las tareas.

y autoritario, lo que
permite  mantener
un ambiente sano y
al mismo tiempo
garantizar el
cumplimiento de las
tareas. La
flexibilidad se refleja
en la capacidad de
adaptarnos a las
circunstancias y
brindar apertura
para que el equipo
participe y aporten
sus ideas, mientras
que el caracter
autoritario asegura
que existan pautas
claras y reglas que
den orden y
disciplina al trabajo.
Esta combinacién
genera motivacion,
evitando tensiones
innecesarias y
fomentando la
colaboracién, con la
disponibilidad de
todos para alcanzar
los objetivos
planteados.

yo, por ejemplo,

manejé ocho
afos en el area
técnica, era un

jefe de ellos, y
manejaba los seis
paises de
Centroameérica

desde Nicaragua.
Entonces ya
cuando manejas
un grupo asi y la
gente te sigue de
forma natural, es

un liderazgo
influyente.

Dos, me
considero un lider
efectivo, porque
las cosas que
oriento son

claras. Y te digo,
mira, esto lo voy a
hacer por tales y

tales razones,
esta es mi
sugerencia,

nunca impongo,

siempre me gusta
la colaboracioén. O
sea, tenemos un
problema, y yo lo
primero que voy a

nos dice qué
debemos hacer.
A veces puede

ser exigente
porque hay
bastante trabajo,
pero también
delega 'y nos
apoya con

comparfieros mas
experimentados.
Eso ayuda a que
podamos cumplir
mejor.

enfocado en la
organizacion y el
seguimiento de las
tareas. ElI jefe
asigha
responsabilidades
y da indicaciones
claras sobre lo que
se debe realizar.
Aunque a veces el
ritmo de trabajo es
exigente, también
existe disposicion
para orientar y
apoyar al equipo
cuando es
necesario.

orientado a
resultados. Se nos
brinda cierta
autonomia  para
realizar  nuestro
trabajo, pero
también existe
seguimiento para
asegurar el

cumplimiento de
los objetivos. Se
fomenta la
responsabilidad

individual vy el
trabajo en equipo,

lo que permite
mantener un
ambiente laboral
positivo.
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decir es, ¢qué
harias vVOos?
¢.Coémo lo
resuelves? Yo lo
haria de esta
forma y de esa
forma, porque me
gusta hacerlo a
mi, yo desde mi
perspectiva.
Entonces, eso. Y
si me considero
un lider
colaborativo, o0
sea, qQque me
gusta estar, como
decimos
nosotros, en el
campo de la
batalla. Si voy a ir
con ellos al
campo a hacerlo,
no me importa.
Una de mis
ventajas ha sido
gue, como yo doy
clases, entonces
me es facil
ensefarles a los
otros. Entonces
esa parte también
me ayuda a
consolidar  esa
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parte. Esa parte
del

acompafnamiento.
No me considero
un experto, para

nada. Sin
embargo, esa
necesidad de

manejar equipo,
de dar clases, y
estoy ahora
aspirando a una
posicion  futura,
me han obligado
también a crecer
educativamente.
Entonces ahorita
estoy sacando,
por ejemplo, un

postgrado en
Gerencia y
Liderazgo, y una
maestria en
Direccion
Comercial.
Entonces,
obviamente,
cuando miras ese
tipo de

educacién, ya te
ensefian otro tipo
de Liderazgo. Te
enseflan a ver
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desde distintas
percepciones.
Méas alld del | El colaborador | Mas all4 del salario, | Mira, aca | Ademas del pago, | Ademas del | Ademas de Ia
salario, ¢como se | sefiala que, | en esta area el|tenemos un | la empresa nos | salario, el | compensacion
reconoce el | ademas del | esfuerzo se | programa de | motiva con | reconocimiento se | econémica, el
esfuerzo y los | salario, el | reconoce a través | reconocimiento actividades de | da mas que todo | reconocimiento se
logros en esta | esfuerzo del | de un ambiente de | global, como | integracion y |por medio de|da mediante
area? equipo se | trabajo positivo, se | Nestlé. Y ese | algunos felicitaciones, felicitaciones por
reconoce valora el | reconocimiento incentivos. Esas | actividades los buenos
principalmente desempefio se hace | cosas hacen que | grupales o | resultados,
mediante colectivo con | publicamente uno se sienta | pequefios participacion  en
actividades de | premios de una|cuando hay un |valorado y que el | incentivos cuando | actividades
convivencia e | cantidad monetaria | desempefo esfuerzo valga la | se logran buenos | internas y
incentivos para viajes, fiestas o | sobresaliente. Se | pena. resultados. oportunidades
brindados por la | campafias. Se|te hace una Aunque no | para asumir
empresa. fomenta la | mencion especial. siempre son | nuevos retos
Menciona que en | motivacion Bueno, hace reconocimientos dentro del area.
algunas mediante el | poco tuvimos el materiales, si | También se valora
ocasiones se | reconocimiento de | kick off, que es la ayudan a que el | el compromiso de
realizan aportes, la | Planificacién personal se sienta | Los colaboradores
actividades para | confianza Estratégica. Es valorado y|y se reconoce
fortalecer la | depositada en cada | un programa de motivado  dentro | cuando  alguien
integracion del | uno del equipo y la | reconocimiento. del trabajo. sobresale en el
equipo y  se | oportunidad de | Tenemos un cumplimiento de
plantean ejemplos | asumir nuevas | programa de sus metas o en la
de posibles | responsabilidades reconocimiento atencion a los
premios 0 | que reflejen | regional. Es decir, clientes.
reconocimientos | crecimiento yo reporto a local
cuando se | profesional. y a Panama.
alcanzan buenos | Ademas, se | Entonces,
resultados. Este | promueve el trabajo | Panama se

tipo de iniciativas
contribuye a

en equipo, lo que
permite  que los

encarga de ver a
los seis paises de
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motivar a los
colaboradores y a
valorar el trabajo
que realizan
dentro del area.

logros sean
compartidos y
celebrados de
manera conjunta.

Centroamérica. Y
ver cual tiene el
mejor crecimiento
en venta, mejor
control financiero,
mejor

planificacion de
abajo. Entonces,
cuando ganas
como pais, se

hace publico
también. Y se dan
premios. Por
ejemplo, cada

premio que ganas
trimestrales son
200 dolares para
el equipo. Y no es
para las personas
gue se lo ganan,
es para el equipo.
Entonces, el afo
pasado ganamos
1.300 délares.
Eso también
viene a aportar no
solo el salario,
sino que también
aporta a otros
beneficios que
tenemos.

Y también que
tenemos un
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programa de
reconocimiento.
Por ejemplo, si yo

miro a los
sobresalientes,
tenemos una

aplicacion en el
sistema donde te
mandan un
reconocimiento

por correo y se

archiva este
expediente.
Entonces, esa

parte también te
motiva a querer
dar més todavia.

,Crees que el
sistema actual de
recompensas (0
la falta de él)
afecta la
motivacion y las
ganas de
guedarse en la
empresa?

El colaborador
considera que el

sistema de
recompensas
influye en la

motivacion de los
trabajadores y en
su decision de
permanecer en la
empresa. Sefiala

gue cuando el
esfuerzo vy los
logros son
reconocidos
mediante

recompensas o

El sistema  es
mediante incentivos
y si afecta en la
motivacion junto a
las ganas de
quedarse, se logra
incentivar a las
personas ya que es
un 65% y un 15% es
del basico. La
compensacion que
tiene Nestlée es
bastante buenay en
si es uno de los
motivos por el cual
lo trabajadores

Si. Mira,
nosotros, ustedes
tienen gque
entender, cuando
uno mira
administracion,

porque yo saqué

una licenciatura
en

administracion,
cree entender
que cuando
llegas a un
trabajo, los

trabajos ya tienen
un salario fijo. O

s

Claro que si.
Cuando
reconocen lo que
hacemos, uno se
siente mas
motivado y con
ganas de seguir.
Si no hubiera ese
reconocimiento,
creo que algunos
podrian
desanimarse vy
buscar otro lugar.

Si, considero que
influye  bastante
porque cuando
una persona
siente que su
esfuerzo es
reconocido,

trabaja con mas
motivacion y
compromiso. Los
incentivos ayudan
a que los
colaboradores se
sientan tomados
en cuenta vy
valorados. Si no

Si, considero que
influye de manera
positiva. Los
incentivos ayudan
a mantener el

interés por
alcanzar los
objetivos y
generan

satisfaccion
cuando se logran
buenos

resultados.
Ademas, los
beneficios
adicionales  que
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incentivos, los
colaboradores se
sienten mas

motivados y con
mayor disposicion
para continuar en
la  organizacion.
Por el contrario, la
falta de
reconocimiento

podria  generar
desmotivaciéon 'y

aumentar las
posibilidades de
que algunos
trabajadores

decidan  buscar
oportunidades en
otros lugares.

buscamos la
manera en poder
lograr el nUmero de

metas por
magquinas, nos
brindan dos

aguinaldos en
diciembre y a la
mitad, siendo la
misma recompensa
en los periodos,
incluyen tarjetas de
regalo, regalo para
los hijos, también
por la permanencia
que se lleva
trabajando en la
empresa.

sea, que VoS
llegas y dices, no,
yo quiero ser
administrador, me
tienen que pagar
20.000 pesos.
Nosotros, todas
las empresas,
nos regimos por
presupuesto.
Entonces, aqui
hay una banda
salarial. Es desde
donde empezar y
hacia donde yo te
veo en el corto,
mediano o largo
plazo,
dependiendo de
la experiencia.
Entonces,
muchas veces, el
salario, hoy por
hoy, yo te puedo
decir, cuando yo
aprendi cémo
funcionaba, lo vivi
y todo, yo he
regalado muchos
afnos de mi
trabajo. Y me
esperaba mas,
porque te das

existiera  ningun
tipo de
reconocimiento,
probablemente

muchas personas
perderian el
interés 0
buscarian  otras
oportunidades

laborales.

ofrece la empresa
contribuyen a que
los colaboradores
se sientan
valorados y
motivados  para
permanecer en la
organizacion.
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cuenta que VoS
decis, me siento
comodo con mi
trabajo, pero qué
pasaria si VoS
decias, yo me
siento bien con
20.000 pesos, por
ejemplo. Y el dia
de mafiana te das
cuenta que esa
posicion pagaba
hasta 50, y a vos
solo te pagan 20.
Entonces, ahi es
donde también
entra la
frustracion de vos
decir, pero ¢por
gué me pagan
menos? El
mercado de
afuera me esta
pagando mas.
Entonces,
empieza, creo
que el sistema de
compensacion
actual radica
mucho en si
sabes negociar.
Si  no sabes
negociar, tu
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salario,
lamentablemente,
empezas muy
bajo.

Empezas desde
un 85 y para
llegar al 100,
imaginate, van a
pasar 5 o 8 afos
para llegar hasta
ahi. Entonces,
creo que, sitienes
debilidades, hoy
por hoy no te
puedes ir con los
salarios de aca.
Son competitivos,
tanto asi que hay
mucho talento de
acd si hay otra
empresa.

Pero la gente de
afuera nunca hay
talento de aqui, a

pesar que,
Justedes

conocen el
programa de

Great Space to
Work? El Great
Space to Work es
una certificacion
internacional
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donde se premia
las mejores
empresas 0 los
mejores lugares
para trabajar. Se
los recomiendo
en este trabajo
gue van a hacer
porque es una
herramienta
de69osteriorm
organizacional,
se evalla el
liderazgo, la
cultura
organizacional y
se hace una
encuesta a todos
los colaboradores
de esto mismo. Si
estan bien
econdmicamente,
como estan los
salarios, como
esta tu trato con el
lider, cobmo esta
la rotacién, como
te sentis si te
reconocen o no.
Y al final, hay un
comité andnimo
gue va a hacer
una ponderacion
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y se premia el
mejor lugar para

trabajar en
Nicaragua a nivel
de empresa.
Nestlé lleva dos
afos
consecutivos
siendo la

empresa nuamero
uno como mejor

lugar para
trabajar en
Nicaragua.

Entonces, vos te
das cuenta que
no estas aqui,
entonces, por un
tema salarial, por
ejemplo, para mi.
Yo no pienso hoy
moverme por
salario, porque
ocupo el tiempo
libre que me da

aca para
seguirme
preparando a

agarrar el tiempo
Es un lugar que
ya conozco,
entonces, VOS
pones en la
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balanza todo eso
y decis, no, voy a
esperar un
tiempo. Después
que cumplis 5
afos, te dan un
diploma. Si
cumplis 10 afios,
te dan 150
dolares de
antigiedad. Esta
empresa te paga
antigiedad, por
ejemplo, otra
empresa no te
paga y es
gradual, primer
afno 3%, 5%, 7, 9,
10, hoy por hoy
me pagan el 14%
de antigiiedad.

Si ustedes, yo les
ofrezco un trabajo
por 20 mil pesos 'y
te ofrezco otro por
10 mil, ¢por cual
te vas? De primas
a primeras. Te
vas por el de 20.
Pero si después
te llevo este de
20, es solo uno
20, pero en el de
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10 es basico, mas
comisiones.

Como vas a
andar en calle, te
doy un préstamo
para carro, te doy
la gasolina, te doy
alimentacion. Si
tenés un hijo, te
doy un afo de
alimentacion

gratis. Leche,
formula infantil
marca Nestlé. Si
tenés una
mascota, te
damos todos los
beneficios. Tenés
16 viernes para
irte a mediodia.
Tu dia de
cumpleafios es

gratis. Tenés
acceso a la
tiendita,

descuento. Te
vas todos los dias
de 8 a 6. Nadie
puede trabajar
después de las 6.
No trabajas
séabado, no
trabajas domingo.
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Y en el otro,
horario de lunes a
viernes hasta
domingo y no
tiene hora de
salir.  Entonces
empezas a
evaluar y vas a
decir, ¢vale la
pena 20? Aunque
tenga 10, pero
tengo mejores
condiciones, mas
tiempo, entonces
ahi es donde uno
hace la balanza.
Y te puede llevar
muchas veces a
tomar una mala
decision.

Contestando mas
asertivamente a
tu pregunta, hay
oportunidad de
tener una mejor
condicion salarial,
pero creo que la
empresa tiene
que actualizar
también el precio
del mercado,
como  estamos
hoy con respecto
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a las otras
empresas.
¢cComo es el|El colaborador | EI ambiente que | Internamente, El ambiente es | El ambiente entre | El ambiente
ambiente  entre | describe que el |tenemos en bueno | creo que si hay | bastante comparfieros  es | laboral es
compafieros del | ambiente  entre | porque es tranquilo, | colaboracion, colaborativo. Nos | bastante bueno y | bastante bueno.
area? ¢Hay | compafieros es | se trata siempre en | pero existe | apoyamos entre | existe Existe
colaboracion o se | colaborativo. trabajar juntos como | mucho el celo | todos, sobre todo | colaboracion entre | colaboracion entre
trabaja de forma | Sefiala que los | equipo pararesolver | profesional. cuando alguien | todos. Cuando | los técnicos vy
muy miembros del | mas rapido con| Cuando te digo | tiene que viajar | alguien tiene mas | siempre tratamos
individualista? equipo suelen | todos dando su | internamente es | lejos. Siempre | carga de trabajo o | de apoyarnos
apoyarse entre si | punto de vista sin | en nuestra area. | tratamos de | necesita  apoyo, | cuando se
para realizar el |tratarlo diferente, | Y el celo | ayudar para que | normalmente los | presentan
trabajo de forma | como equipo | profesional te | el trabajo salga | demas ayudan | situaciones
mas eficiente, | integramos a todos | viene por miedo | mejor y mas|para que las | complejas.
especialmente en las ferias de los | al rapido. Se siente | tareas puedan | Aunque cada uno
debido a las | lanzamientos de | desplazamiento. | que trabajamos | salir a tiempo. | tiene
restricciones de | nuevos sabores, | Cuando vos ya | como equipo. Creo que eso | responsabilidades
seguridad gue | aportando cada uno | tenes miedo a facilita mucho el | especificas, el
actualmente algo diferente para | que te desplacen trabajo diario | trabajo en equipo
existen. sentir la esencia de | 0, crees que no porque no cada|es fundamental
Asimismo, la ayuda que dimos | podés  ensefiar quien trabaja por | para cumplir las
menciona gue | como equipo en la | porque el dia de separado, sino | metas del

cuando alguno de
los técnicos tiene
que realizar viajes
mas largos, los
demas procuran
ayudar para que
pueda salir
primero 'y asi
facilitar el
cumplimiento de
sus tareas. Esto

presentacion.

mafiana te vas.
Y eso limita a que

la  gente se
desarrolle.
Entonces
digamos que
internamente

estamos bien, no
te puedo decir al
100, porque
todavia hay cosas

gque hay bastante
apoyo en equipo.

departamento. La
comunicaciéon y el
comparerismo
facilitan mucho el
desarrollo de las
actividades
diarias.
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demuestra  que
existe un trabajo
en equipo
orientado a
avanzar mas
rapido y cumplir
con las
actividades  del
area.

que el orgullo no
te deja preguntar.
Puntualmente,
Jorge, con el que
trabajo, siente
que tiene
deficiencia.

Llevo 8 afios en
la posicién y poca
persona me
pregunta.
Entonces vos te
das cuenta que
prefieren

tropezar, no
preguntar por
qué. Te
cuestionas,
entonces
empezas a

entender un poco
gue puede haber
tema de que no
me quiero
mostrar débil, no
guiero que el otro
sienta que no
puedo, 0 yo no
pido ayuda
nunca, orgullo, y
eso te estanca.

Entonces hay
areas de
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oportunidad a
nivel de interno. Y
Si hablamos
externo, ya
hablamos a nivel
de todo Nestlé, si
VOS Nno tenés una
buena relacion
con el area,
lamentablemente
aqui la sufris.
Entonces creo
que, a nivel de
colaboracion
entre &reas, hay
una muy grande
oportunidad de
trabajo.

Y cuando vya
tenés  también,
como decimos
nosotros, hasta
fichado, es peor.

Nosotros no
tenemos la
unidad de

negocio, Nosotros
somos la ovejita
negra. Entonces
el jefe se agarra
con todo el
mundo y se da
mal querer,
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entonces uno
arrastra ese mal
resentimiento
entre las areas.
Entonces tal vez
ellos no tienen
nada contra mi,
pero como es tu
jefe, no te ayudo,
busquen ustedes
y nos pasa.

Entonces,
lamentablemente
si es una

debilidad. Hay
mucho trabajo
que hacer, a
pesar que como
corporacion  los
pilares como de
colaboracion

respeto,
integridad,  son
muy, muy

tratados.
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Preguntas

Lic. Martha Ramirez

Lic. Maria Nicaragua

Lic. Darling Umafia

Lic. Rosa Salablanca

¢, Qué acciones del plan
le parecieron mas
utiles o valiosas? ¢ Por
que?

Dentro de la comunicacion
observe muy dutil lo que
ustedes estan
proponiendo. Trabajar con
los lideres o promover
dentro de los lideres que
haya esa comunicacion,
esa efectividad, esa
necesidad, mas que esto
debia a sus colaboradores
y motivarlos.

Bueno, las mas utiles que
me parecieron a mi fueron
los programas de
mentoria, el taller de
comunicacion asertiva y
los estimulos morales.
Creo que estas actividades
van a fortalecer, uno, el
trabajo en equipo, van a
mejorar la convivencia
laboral y van a motivar a
los colaboradores a
compartir conocimientos y
mantener una  actitud
positiva. Eso es lo que
dicen ustedes, que hay

mucha rotacion de
personal.

Eso me dice a mi que las
personas, bueno, puede

darse esto, ¢verdad?, que
cuando llegan a lo mejor no
se han empapado bien de
lo que es el trabajo cuando
ya estan renunciando.

Me parece emocionante
este plan porque invertir
en cultura organizacional
es también de cuidar de
los colaboradores quienes
cuidan de la empresa, la
accion que mas me gusto

son los talleres de
inteligencia emocional y
regulacion  del estrés

darles herramientas a los
colaboradores para llevar
una vida laboral sana,
ademas los programas de
mentorias incentivan a
trabajar en equipo vy
aprendizaje practico con
tu compafiero experto.

Me encanta que le den
oportunidades de
promocién del personal y

explicarle el
procedimiento de
seleccion a los

postulantes y no hacer las

El diagnostico de las
necesidades es la mas
valiosa, se tiene primero
gue diagnosticar cuales
son los puntos criticos por
cada area de trabajo para
poder realizar un correcto
plan de accion para
superar las debilidades
gue se presentan en cada
area de la empresa.
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Puede ser también,
muchachos, y no sé si
ustedes ya averiguaron,
gue existe un manual de
procedimientos. No sé si
han averiguado, porque
seria bueno que se los den
como ipegle, un manual
de procedimientos. Esa es
otra manera de compartir
experiencia.

Les voy a decir algo,
muchachos. En la vida real
la gente no comparte su
conocimiento. ¢Saben por
qué? Porque la gente dice,
como me decia un
compafiero de trabajo a mi,
él era el encargado del
sistema, y una vez le digo
yo: “Mire, enséfieme como
se hace tal cosa para no
estarlo molestando”.

“‘No”, me dice, “si yo te
ensefio me quedo sin
trabajo”.

Entonces, esa es la
mentalidad del trabajador:
“Si yo le ensefio a este lo

cosas al favoritismo
porque desmotiva a los
demas colaboradores.
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gue sé, mafiana me corren
amiylodejan aél’.

Entonces, un manual de
procedimientos, que
ustedes vieron conmigo,
podria ser muy Uutil para la
organizacion. O la persona
le va a ensefiar al otro,
pero no le va a ensefar al
cien por ciento; siempre se
guardan algo. Pero con un
manual de procedimientos,
ahi no hay bola escondida.

.,Qué acciones le
parecieron menos
Utiles o innecesarias?
¢ Por qué?

Me parece muy bien todo
¢Agregar?  Bueno, no
agregaria estan completas
segun el historial que me
dieron. Pero si me quedo
en la idea como ustedes
van a hacer sus talleres,
verdad y les van a dar las
evaluaciones a ellos como
resultado que obtuvieron.
Si es como una
capacitacion y asi igual
nosotros preguntarles que
tal les pareci6, qué
podriamos mejorar. ¢Qué
otras capacitaciones

Considero, bueno, que
todas son necesarias,
muchachas, ya que todas
aportan al fortalecimiento
de la cultura
organizacional. Pero creo
gue algunas actividades de
reconocimiento podrian
complementarse con mas
oportunidades de
capacitacion. También
promociones de puestos;
eso va a permitir un
crecimiento profesional y
un desarrollo de
habilidades, para que la

Me parecen todas Uutiles
porque responden a una
problemética que, de no
atenderse debidamente,
terminara con la
percepcion de los valores
institucionales.

El eliminar la inequidad de

negociacion salarial al
contratar a  nuevos
colaboradores, siempre

gue se contrata nuevo
personal no se puede
iniciar con el salario del
mismo personal que tiene
4 0 5 afios o mas tiempo

en el mismo puesto,
aunque tengan las
mismas funciones, no

sera justo que el personal
que pasé 5 afios en el
puesto tenga el mismo
salario de un nuevo, el
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podrian entrar a esta o
sienten necesidad que
hay? Para ellos, los oi que
van a ser diagnaosticos.
Porque necesitan saber
cual es la necesidad de
ellos, aunque ya tienen
alguna  vista, alguna
problemética, pero si es
bueno saber primeramente
como estan ellos. Una
sugerencia, cuando entren
a la capacitacion, antes de
desarrollar el tema,
ustedes ven que ellos
andan asi divididos,
entonces hagan una
dinamica de unificar vy
relajarse. Dos, antes que
desarrollen el tema del
taller, hagan una
exploracion. ¢Qué saben
ellos? ¢Qué manejan ellos
de lo que ustedes van a
desarrollar? ¢Para qué
hacer? Entren con el
interés de su tema.

motivacion del personal
tenga un impacto mas
duradero y significativo.
Miren, si hay algo que lo
frustra a uno, muchachos,
es ver que a lo mejor estas
bien preparado para que te
promuevan a otro puesto y
traen a alguien de la calle,
sverdad? O contratan a
alguien de afuera o
promueven a alguien de
otra area.

Entonces, eso hace que
los trabajadores se
desmotivan. Yo pienso que
para que el trabajador dure
mas porque eso también
tiene que ver con la
rotacion  del personal,
cverdad? Al ver a aquella
persona... porque todo el
que llega a un centro de
trabajo no se quiere quedar
solamente como
recepcionista.

Va a depender; si has
estudiado y tienes un titulo
universitario, siempre uno

personal no se sentiria
apreciado por la
antigiedad que tiene en
la empresa.
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comienza desde abajo,
¢verdad? Pero no esperas
vos, como administrador
de empresas 0 como
mercadologo, comenzar
toda la vida en el area del
escritorio de recepcion.
Puedes esperar llegar a
ser gerente en el futuro,
sverdad?

Pero mira que va pasando

el tiempo, que estas
adquiriendo conocimiento,
gque estds adquiriendo

experiencia, pero nunca te
dan la oportunidad.
Entonces la gente se va, la
gente se va a otro lugar
donde si miran esa
oportunidad que les
puedan brindar ese ¢cémo
se llama esto? pasar a
niveles mas altos.

¢, Qué opina sobre los

programas
mentorias
reconocimiento
publico?

de
y

El reconocimiento publico
en cuanto a su a lo que
ustedes van a desarrollar.
Muy bien. Esa seria parte
de la motivacion que
ustedes le van a generar a

Me parece una iniciativa
muy positiva porque van a
permitir compartir
experiencia, ¢verdad?
Pero les digo algo: la gente
no esta abierta a compartir

En lo personal me parece
una gran oportunidad de
compartir los
conocimientos y
experiencias del experto,
fomentar la cohesion y

Son lo mejor que pueden
hacer, es bonito que te
reconozcan publicamente
y digan lo bueno que uno
hace o lo que demostrd
para la empresa, pero sin
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ellos para que, uno
participe dos, para que
desarrollen y tres, para que
ellos estén prestos a los
cambios, porque es dificil
hacer cambios. Entonces
ustedes entran en esta
etapa, verdad, de hacer un
cambio y proponer un
cambio. Entonces es
bueno hacer
reconocimiento para que
ellos estén prestos vy
abiertos, siempre a nuevas
acciones.

al cien por ciento esa
experiencia. Tampoco
podemos hacer nada,
¢verdad?, porque tampoco
podemos  ponerle un
cuchillo a la gente para que
transmitan esos

conocimientos.

Entonces, me parece que
la iniciativa es muy positiva
porque va a permitir
compartir experiencia entre
comparfieros y reconocer el
esfuerzo de  quienes
apoyan al equipo. Esto va
a fomentar un ambiente de
aprendizaje y
colaboracion. Aqui también
es muy importante el
trabajo en equipo.

Aqui habria que romper la
barrera del que no quiere
compartir sus
conocimientos; habria que
buscar un mecanismo para
que las personas

verse como un equipo y
no competencia donde el
éxito de uno es el éxito en
conjunto del éarea y los
fracasos son compartidos.
El colaborador experto se
hace consciente de su
importancia  para la
organizacion y apoya a su
aprendiz a superar las
dificultades.

las mentorias 0
ensefianzas no se puede
dar lo mejor de cada uno
asi que ambas son muy
valiosas.
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compartan esa
experiencia.

Por miedo ya les he
explicado desde el
comienzo que las
personas, por temor a
perder su trabajo, no
quieren compartir estos
conocimientos. Entonces
habria que crear un

sistema o un método que le
permita a la gente abrirse
sin temor a perder su
trabajo.

¢Los estimulos
morales (dia libre,
reconocimiento

publico, chocolates,

tarjetas) le motivaron?
¢Por qué si o por qué
no?

Bueno, casi siempre el
colaborador estd  por
dinero, verdad. Casi

siempre entre comillas.
Pero el estimulo mayor es
que él se sienta bien, el

ambiente agradable.
Entonces si hablamos de
chocolates, dia libre.

Bueno es bueno, como
tener esa parte de que, si
vas adelante, vas
mejorando, a lo mejor
dentro de ello yo agregaria
esos estimulos del mejor

Si motivan porque son
detalles que hacen sentir
valorado al colaborador.
Aunque no sean
recompensas econoémicas,
esto crea un ambiente mas
agradable y también va a
permitir que el colaborador
adquiera un compromiso
con la  organizacion.
Aunque aqui hay un puntito
gue les quiero mencionar:
hay que cuidar no caer en
el favoritismo. Y les voy a

Si, aunque la mayoria de
veces se espere dinero
gue te reconozcan tu labor
te impulsa a hacer las
cosas cada dia mejor,
puede ser un diploma o un
chocolate un compartir de
galletas, pero el
colaborador necesita de la
parte moral que con su
trabajo aporta a algo
mayor, los estimulos
morales complementan la
parte interna motivacion

Son un excelente
estimulo dado a que te da
animos a esforzarte mas
para llegar a las metas
gue la empresa tiene por
ende la productividad se
eleva al igual que la moral
y el compromiso de cada
trabajador. Cre6 que los
sistemas de recompensas
son los mejores dados a
gue sacara siempre lo
mejor para dar los
resultados esperados.
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trabajador, el mejor
colaborador, del dia,
quincena, mes ademas de
bonos, capacitarlos fuera
de la empresa, que ellos
sientan un cambio, el
ambiente es muy
importante para el
colaborador.

contar algo que pasoO
conmigo.

Cuando yo entré a trabajar
en la embajada, por
muchos afnos los
reconocimientos ya tenian
nombre y eran para los que
eran incondicionales con el
jefe. Yo trabajaba en la
oficina del contralor y habia
dos sefiores ahi que solo
les faltaba lustrarle los
zapatos al jefe. Entonces,
siempre, todos los afos,
eran ellos dos los que se
ganaban los premios. Eso
fue en los trece afos que
estuve ahi, cuidado ocho
aflos. Entonces, eso nos
desmotivaba al resto
porque deciamos nosotros:
“No tenemos oportunidad”.

Hasta que se fue ese
contralor y vino uno nuevo;
cambio la cosa. Entonces,
hay que tener ese cuidado
de no caer en favoritismo,

intrinseca del
colaborador.

Siempre es bueno que se
reconozca y se felicite
publicamente al
colaborador y se le corrija
en privado son reglas
bésicas que los lideres de
toda organizacién deben
de segquir.
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sino que la oficina
encargada de esto que
generalmente es recursos
humanos, pero tiene que
ser alimentada por el
supervisor inmediato de
cada una de las oficinas
debe ser muy objetiva y
dejar a un lado que porque
“éste me cae bien” o “éste
me cae mal”’ no le vamos a
dar el reconocimiento.
Porque entonces se echa a
perder el programa y eso
va a desmotivar mas a la
gente.

SEl taller de
comunicacion asertiva
le parece util en su
trabajo diario? ¢ De qué
manera?

Claro que si, porque
nosotros vamos a
desarrollar muchas cosas o
proponer mas bien, cosas
diferentes, cosas que van a
ayudar a resolver ciertas
problematicas que
observaron ustedes dentro
del diagndstico que
hicieron dentro de Ia
empresa y esa es la
oportunidad que tenemos
para mejorar.

Si, considero que es muy
util porque ayuda a mejorar
la forma en que nos
comunicamos con
nuestros comparferos y
con nuestros lideres. Esto
también permite resolver
conflictos de manera mas

profesional y mantener
relaciones laborales mas
saludables.

Por supuesto, una buena
comunicacion es la base
para mitigar confusiones,
malentendidos y trabajar
en una misma linea, en un
mismo propésito, cumplir
con orientaciones vy
plazos.

Ademas, saber comunicar
las ideas efectivamente
ayuda positivamente al
manejo del equipo y evitar
el estrés por confusiones.

Si me parece Uutil, es
bueno que nos digan las
debilidades que uno tiene
y como puede mejorar o
por ejemplo decirnos
coémo va el plan de ventas
y su cumplimiento y como
podemos hacer para
estimular la venta siendo
mejores en  nuestros
cargos obteniendo Ila
retroalimentacion

necesaria para ser mas
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Entonces, si es muy
importante; muy Gtil, mejor
dicho.

productivos en nuestras
respectivas areas.

¢Le gustaria un comité
de cultura y que los
lideres generaran
verdaderos espacios
de colaboracion?
¢ Puede dar un
ejemplo?

Si podria. Seria bueno
porque eso ayudaria a la
unificacibn que ustedes
han visto que se ve
bastante aislado entre los
colaboradores, a lo mejor
baile, deporte algunas
acciones que ustedes, de
acuerdo al diagndstico,
porque visualizan que ellos
les gustaria fomentar o
proponer para que ellos se
sientan en casa, porque
realmente el trabajo es la
otra casa de uno y si estas

ahi aburrido, a quien
acusan, sefalan, entonces
€eso es un tormento.

Entonces promover
tipo de accion seria util.

ese

Si me gustaria porque
promoveria la participacion
de todos los colaboradores
y mejoraria la integracion

del equipo.

Por ejemplo, podrian
realizarse reuniones
periodicas donde los
trabajadores puedan
proponer ideas y

soluciones para mejorar el
ambiente laboral. También
se pueden  organizar
actividades de integracion
entre &reas, dindmicas de
trabajo en equipo vy
espacios para reconocer
logros colectivos.

También se podrian crear
buzones de sugerencias
donde los colaboradores
expresen sus opiniones de
una manera abierta vy
anénima. Cuando lo
hacemos asi, de manera

Si, el comité de cultura
debe ser ejemplo de
integracion de liderazgo
con entusiasmo y
propésito al equipo. Un
ejemplo claro es apoyar al
equipo a alcanzar las
metas operativas y darle
prioridad al trabajo de los
demas, gestionar en pro
de sumarle al compafiero.

Seria muy bueno, un
ejemplo de como se
puede  aplicar seria

haciendo un comité que
supervise que se realice
reuniones cada semana
en cada area de trabajo,
reuniones de unos 15a 30
minutos en donde se
toquen temas como
propuestas de ahorro y
mejoras de productividad
entre otros temas que
ayuden a la empresa, eso
daria una sana
competencia entre las
areas para ver quien da el
mejor plan de accion que
requiere la empresa.
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anonima, la gente es mas
abierta. Y otra idea seria
crear pequefios proyectos
colaborativos en los que
las diferentes areas de
trabajo trabajen juntas para
fortalecer la comunicacion
y la cooperacion dentro de
la organizacion.

Muchos se dan,
muchachos, el divorcio
entre areas. Siempre ha
habido conflictos entre
recursos  humanos vy
contabilidad. Son areas...
¢coémo les diria yo?, en
palabras nicaraglienses,
son “traidas”. Siempre ha
habido esa diferencia entre
esas dos éareas. Y ahora,
entre ventas y marketing.
Entonces, habria que
romper el hielo, crear
mecanismos para romper
ese hielo y que los
colaboradores tengan claro
gue la beneficiada va a ser
la organizacién. Entonces,
deponer sus intereses
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personales y que todo lo
hagan en beneficio de la
organizacion.

.,Qué  recomendaria
mantener, eliminar o
agregar para el

proximo afio?

Pues primeramente tienen
que evaluar su plan,
¢cverdad?, para ver qué
resultados obtuvieron de él
y de acuerdo a todos los
resultados ustedes tienen
que valorar qué es lo que

podria fomentar mas,
porque yo les podria decir
que fomenten las

relaciones interpersonales,
pero asi en el aire, pero ya
ustedes teniendo una
evaluacion de acuerdo al
primer plan, entonces ya
vamos a tener de donde

retomar para poder
preparar nuestro segundo
plan. Seria como ir
limpiando cada
problematica y asi ir
mejorando.

Ahora, si una problematica
ven ustedes que se supero,
entonces eso no lo vamos
a eliminar. Ah, ya se

Recomendaria mantener
los programas de mentoria
y reconocimiento, agregar
mas capacitaciones
relacionadas con liderazgo
y trabajo en equipo, Yy
fortalecer las actividades
de integracién entre areas.

Recomendaria mantener
las capacitaciones
constantes de liderazgo,
trabajo en equipo, como
liderar efectivamente
equipos de trabajo.

Recomiendo que se
mantenga la mayor parte
del plan dado a que esta
muy bien elaborado,
eliminaria la de eliminar la
inequidad de negociacion
salarial  al contratar
nuevos colaboradores y

agregaria una de
comunicacion mas
asertiva entre

colaboradores y personal
de supervision y gerencia.
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superé, no; entonces
mantener y alimentar esa
accion que ustedes
propusieron. Porque, por
ejemplo, si digamos que
salié: “Ay, nos gustaria
celebrar los cumpleafnos”,
bueno, pero pongamoslo.
Cada tres meses vamos a
celebrar todos esos
cumpleanos; cada
trimestre vamos a
celebrarlo, porque la
empresa no puede estar
diciendo cada mes, cada
semana, cada dia, no.
Pues reunimos a todos y
aprovechamos, ¢verdad?
Es como un recurso
humano se puede
aprovechar: hacemos esas
relaciones interpersonales,
celebramos eso0s
cumpleafios, destacamos
algunas cosas.

Entonces, esto se
fomentaria y se quedaria
como cultura

organizacional. Y eso le
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gustd, eso se siente bien;
entonces eso mantenemos
y mejoramos. No es que ya
lo solucionamos y ya se
acabo, no. Bueno,
proponer eso, pues.

¢Algo mas que quiera
agregar sobre el plan
de cultura
organizacional?

Bueno, yo lo veo, de hecho,

podrian ustedes retomar
algunos puntos ahi,
agregar mas

celebraciones, conexiones
y capacitaciones fuera de
la empresa; cursos que
vayan en pro del desarrollo
organizacional de la misma
empresa. También yo
podria proponer, como
parte de las normativas de
la empresa, establecer las
capacitaciones 0 el
desarrollo organizacional,
pero que incluya al
colaborador. Por ejemplo,
si yo, cOmo recurso
humano, invierto una
cantidad de dinero en dos
colaboradores, podria
establecer una clausula
donde voy a indicar que

Este plan de cultura
organizacional me parece
muy bien estructurado y las
felicito. EstA muy completo,
es coherente y esta
enfocado en los aspectos
importantes para fortalecer
el clima laboral y el
compromiso de los
colaboradores, que es el
interés principal de toda
organizacion.

Considero que el plan
puede fortalecerse audn
mas con algunos ajustes,
como por ejemplo incluir
capacitaciones continuas
sobre liderazgo. Aqui hay
un punto muy importante
gue les quiero mencionar,
que se ha vuelto muy de
moda: la inteligencia
emocional y el manejo del

Darle seguimiento a cada
accion para que cumpla
su propoésito, crear un
comité de seguimiento
gue reporte los hallazgos
mensual o trimestral.

La verdad no muchas
cosas, pero seria bueno
gue se implementara en
la empresa.




92

estos trabajadores que van
a ser capacitados,
cverdad?, de acuerdo a
tales inversiones, tienen la
obligacion de estar
trabajando o laborando
para nuestra empresa
cinco afos. Ya en cinco
afios, a lo mejor otro afo
pongan, segun la inversion
gue hagamos.

Porque, ¢qué pasa? A
veces las empresas no
quieren invertir en
capacitaciones fuertes
porque los trabajadores ya
miran otra oportunidad y se
van. Entonces, como
establecer esas pequefias
clausulas dentro de las
normativas. O a lo mejor ya
estan, ¢verdad? No sé,
porque no las revisan, tal
vez no se las permitieron. Y
estos colaboradores los
vamos a mantener y vamos
a evitar la rotacion. Vamos
a promover la motivacion.
“Oye, ¢,N0s van a pagar un

estrés. Hoy por hoy, hasta
lo han puesto como
requisito las empresas
para que puedan trabajar
bajo presion.

Entonces, creo que hay
gue incluir capacitaciones
sobre esto porque el
aspecto emocional,
muchachos, queramos o
no, va a afectar al
individuo.  Porque, por
ejemplo, un hombre o una
mujer que se esta
divorciando, queramos o
no, le va a afectar en el
trabajo. Aqui no funciona
aquello que dicen: “Sus
problemas personales
cuélguenlos en un clavito y
aqui no los traigan”.

Si les va a afectar, claro
que si. Entonces, hay que

incluir capacitaciones
sobre estos temas vy
establecer indicadores
mas especificos y

medibles en algunas
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posgrado? No importa, me
quedo cinco afos”. § Me va
a pagar la maestria o una
licenciatura?

Aqui tengo bastantes
estudiantes de empresas
que les estan financiando
sus estudios. Esa es una

motivacion y estan
sacando su licenciatura. Es
parte del desarrollo

organizacional dentro de la
empresa. Conecta con la
motivacion del colaborador,
entra la comunicacion de
los trabajadores y
manejamos un  buen
liderazgo.

actividades. ¢ Se acuerdan
de los objetivos SMART?
Incorporar actividades de
integracion periodica
durante todo el afio y no
s6lo acciones puntuales.
Crear mecanismos de
seguimiento mas
frecuentes, por ejemplo,
evaluaciones trimestrales
del clima organizacional.
Yo considero que las
evaluaciones anuales,
muchachas, para mi no
son tan efectivas porque
vas a esperar un afo. Y
esto me pasé a mi en la
vida real: para mis jefes yo
estaba cometiendo
algunos errores y dejaron
pasar el afio hasta que
llegé mi evaluacion para
decirmelo.

Entonces, yo creo que, si
gueremos que el
colaborador mejore en su
desempefio, la evaluacion
tiene que ser mas corta
que un afo para poder ver
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esos resultados. Porque a
lo mejor esperamos que
pasara un afio para decirle
a la persona que paso
haciéndolo mal todo el afio,
cuando pudiste  haber
hecho un ajuste.

Esa persona pudo haber
mejorado si se lo dijiste a
mitad de afo. ¢Verdad? Si
se lo dijiste y siguio con ese
comportamiento, yo creo
gue ya definitivamente de
ahi no hay mucho que
hacer. Pero si la persona
se dio cuenta, porque vos
se lo dijiste, que no estaba
teniendo un buen
desempeiio, y pudo hacer
un ajuste 'y mejorar,
entonces yo considero que
ese periodo tiene que ser
mas corto, no de un afio.

Y agregar canales de
comunicacion  anonimos
para que los colaboradores
expresen inquietudes con
mayor confianza.
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Muchas veces los
colaboradores, por miedo
al jefe, no hablan, no dicen
nada. A lo mejor se sienten
muy presionados, o tal vez
es un jefe muy coercitivo,
los tiene muy contra la
pared, pero no se atreven a
decir nada por miedo a que
los despidan. Mientras
gue, si lo hacen de manera
andénima, pues se sienten
con mayor libertad.

En general, me parece que
su plan est4d bastante
completo, es realista y
aplicable. Ademas, esta
alineado con la idea de
crear una cultura mas
participativa, colaborativa y
motivadora dentro del area
técnica de NESTLE. Me
parece muy bien su plan,
muchachas. Parece que
dieron en el blanco con
esto. Y si yo fuera la
gerente de NESTLE, me
sentiria muy satisfecha con
esto.
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Ahora, si ustedes antes
hicieron un analisis, me
imagino que NESTLE tiene
muchos problemas con sus
trabajadores. Y si ellos
quieren ver resultados,
aplicarian  este  plan.

Entonces, Si fuera
NESTLE, custed lo
compraria?

Yo se lo compraria, porque
es muy integral. Como les
digo, es coherente y es
realista.

Entonces, a ver, siyo fuera
la gerente y no me estoy
dando cuenta de muchas
cosas, ¢verdad? Como
gerente es preocupante
gue haya mucha rotacion
de personal. Cuando hay
mucha rotacion de
personal es porque algo no
esta funcionando bien, y
eso es una campanada
para cualquier gerente.

A lo mejor hasta los
mismos gerentes estan
rotando y por eso no hay
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un seguimiento. Pero me
parece muy bueno su plan,
muchachas. Como les
digo, si se lo compraria
porgue sé que con estas
actividades y acciones que
ustedes proponen en el
plan tiene que haber
mejoras. Tiene que haber
una mejora increible dentro
de la organizacion. Asi, a
simple vista, como lo he
visto.
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Preguntas

Técnico 1

Técnico 2

Técnico 3

Técnico 4

Técnico 5

Técnico 6

¢, Qué acciones
del plan le
parecieron mas
Gtiles o valiosas?
¢Por qué?

Bueno, yo pienso
gue todas porque
si te fijas en la
parte de
operaciones
estan detalladas
creo que no esti
tanto
organizacional
pero también los

aplica todo
porque veo que al
final aqui dice
que esta
organizado en
plazos de 1 a 2
meses y va

progresivo si al
final me pongo a
hacerlo todo yo
solo no lo voy a
terminar

haciendo hay una
buena linea de
tiempo y termina

El plan de
reconocimiento
creo que es muy
atil, comenzando
por que, Si no
motivas a  tus
colaboradores,
estos mismos se
desmotivan, creo
gue eso es uno de
los principales
factores. Y sobre
todo también el
tema de lo que son
los programas de
mentoria, eso es
bastante
relevante.

Para mi lo mas
valioso es que
todas las
acciones estan
bien
estructuradas y
con tiempos
definidos. Eso
ayuda a que no
se quede nada
en el aire. El
hecho de que
cada actividad
tenga
responsable vy
un indicador
hace que se
pueda dar
seguimiento
real. Yo lo veo
atil porque asi
no dependemos
de improvisar,
sino que

Pienso que todas

porque cada
accion esta bien
detallada y
organizada. Tal
vez unas van mas
enfocadas en

operaciones y
otras mas en la
parte
organizacional,
pero al final todas
son Utiles. Se
encuentra bien
estructurado por
lo que se explica
cada accion, su
objetivo con todos
los indicadores, se
entiende y es muy
practico.

Una de las cosas
mas utiles del
plan es que todo
sera organizado
y explicado de
manera clara. Me

gusta que las
actividades

tengan fechas,
porque asi se

puede controlar
mejor lo que se
va haciendo.
También
considero
importante  que
las acciones se
hagan poco a
poco durante el
afio, asi se
permite  darles
seguimiento y no
dejar las cosas
estancadas.

Considero que una de

las acciones mas
valiosas es la
implementacion de

espacios para escuchar
a los colaboradores y
conocer sus opiniones.
También me parece
importante que exista
un cronograma de
actividades, ya que
permite dar
seguimiento a cada
accion y verificar que
realmente se cumplan
los objetivos
planteados.
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bien porque es un seguimos un
plan anual orden claro.
termina en
diciembre y
evalla todo lo
anterior yo creo
gue todas porque
todas estan
meramente
especificadas
esta accion, el
objetivo, quién lo
va hacer, plazo,
curso e indicador,
lo entendi bien.
¢, Qué acciones | Creo que seria la | Yo te digo que tal | La verdad | Considero que | En realidad, no | No considero que haya
le parecieron | misma respuesta, | vez no eliminar | considero que | todas son | considero  que | actividades
menos Uutiles o |creo que todas |totalmente el de |todas tienen su | necesarias haya acciones | innecesarias dentro del
innecesarias? van a ser (tiles | los estimulos | importancia. porque cada una | innecesarias. plan. Algunas acciones
¢Por qué? porque como les | morales, como el | Algunas tal vez | aporta algo | Algunas parecen | pueden parecer mas
dije hay taller, | reconocimiento se sienten mas | diferente. Los | mas sencillas | simples, pero todas
plan anual, | pablico, sino que | administrativas, |talleres 'y los | que otras, pero|estan enfocadas en
implementar fusionarlo con el | como los | programas de | todas tienen | mejorar aspectos que
programas, de programas de |talleres o las | reconocimiento relacion con | afectan el desempefioy
meétodos de | mentorias y | reuniones, pero | ayudan bastante a | mejorar el | la relacion entre los
reconocimiento reconocimiento al final también | mejorar el | ambiente laboral | colaboradores y los
publicamente, publico. También | aportan porque | ambiente laboral. |y la | lideres.
que tal vez lo|el tema de | nos ayudan a | Algunas no se | comunicacion
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hacemos  poco | comunicacion organizarnos usan mucho, pero | con los jefes.
esta el | asertiva, no lo veo | mejor. No veo | son Utiles para|Creo que cada
conocimiento y la | muy convincente | nada lograr motivacion | actividad aporta
necesidad para | porque aqui el |innecesario y mantener una |algo y por eso
mi pues todas | colaborador recibe | porque cada | mejor todas tienen su
son Utiles. cursos sobre eso, | parte esta | comunicacion objetivo  dentro
entonces viene a | pensada para|dentro de la | del plan.
ser un tema de | mejorar el | empresa.
gue no es porque | ambiente de
no han recibido | trabajo.
capacitacién es un
tema de actitud.
¢Cémo vivid6 o | En el diagndstico | Si, totalmente vy | Si, participé | Siento que mi| Si, participé en | Participé respondiendo
participd usted | pues la verdad | aterrizaron un | dando mis | opinion fue | las entrevistas y | las preguntas de la
en el diagnéstico | que si porque al | monton de ideas | puntos de vistay | tomada en cuenta | senti que  si|entrevista y tuve la
inicial (marzo)? | final nosotros | que en ese | senti que lo que | porque en las | tomaron en | oportunidad de
¢ Sinti6 que su | tratamos de | momento comentamos se | entrevistas cuenta lo que | expresar varios
opinion fue | hacerlo lo mas | conversdbamos, tomd en cuenta. | respondi de | comenté. aspectos que considero
escuchada? sincero posible y | solo hay que afinar | En las | manera sincera y | Muchas de las | importantes dentro del
estd aca porque | algunas cosas, | entrevistas después pude ver | situaciones que | area. Senti que mi
practicamente si | pero si se | mencionamos que muchos | presente opinion fue tomada en
recurso la | escucho. varios puntos que | aparecen cuenta porque algunos
entrevista pasada problemas y | mencione estaban | reflejadas en el | de los puntos
fueron ahora veo que |incluidos en el |plan, entonces | mencionados durante el
practicamente los estan reflejados | plan. Siento que si | pienso que si | diagnéstico fueron

puntos que yo le
respondi, esta en
un plan y esta a

en el plan. Eso
me da confianza
de que nuestra

hubo interés en
escuchar lo que
opine y eso ayudoé

escucharon la
opinién que tenia
y las utilizaron

incluidos100osteriorme
nte en las propuestas
del plan.
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un largo plazo
empieza desde
febrero primeros
meses del afio y
hacia adelante,
pero si esta todo
lo que nosotros
conversamos en

)e

VOZ Si
considerada.

fue

a que el plan
estuviera mas
enfocado en las

necesidades
reales del area.

para elaborar las
propuestas
claras en el plan.

la primera
parte.
¢ Qué opina | Que son | Nestlé tiene un | Son importantes | Para mi  son | Me parecen | Me parecen iniciativas
sobre los | Necesarios como | programa donde te | porque ayudan | necesarios por lo | buenas positivas porque
estd aca nosotros | asignan un buddy. | a que los | que motiva a los | iniciativas porque | ayudan a fortalecer el
programas  de lo El buddy es un | comparfieroscon | colaboradores a |ayudan a que |trabajo en equipo. Las
mentorias Y | implementamos, | mentor que te | mas experiencia | reconocer el | exista mas apoyo | mentorias permiten que
reconocimiento | PEro como que | acompafia dentro | compartan  lo | esfuerzo que | entre los colaboradores
oliblico? muy largo creo|de tu proceso, | que saben. EI | hacemos. En | compafieros y | compartan
’ gue deberia ser | entonces line | reconocimiento | algunas también motivan | conocimientos y
mas  constante | manager elige a | publico también | ocasiones no es|al personal. El | experiencias, mientras
como lo vemos | esa persona para | motiva, aunque | tan seguido como | reconocimiento que los

aca y yo soy uno
de los que me
gusta reconocer a
los
colaboradores,
pero a veces
como por falta de
fondos como toda

acomparniarte en el
ciclo.

Porque  ustedes
quieren promover
el desarrollo
colaborativo de la
gente y esta bien,
pero también

pienso que
deberia hacerse
con mas

frecuencia. A
veces un simple
agradecimiento
en frente del

se deberia, pero

pienso que es
importante

mantenerlos

porque a las
personas les
gusta sentir que
su trabajo es

publico es
importante
porque hace

sentir valorado al
colaborador y

eso influye
bastante en el
animo y

reconocimientos sirven
para destacar el
esfuerzo y compromiso
de quienes realizan
bien su trabajo.
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empresa no
damos tal vez asi
un algo
excepcional, pero
tratamos de
hacerlo al menos
publicamente por
gué se ganay se
hace.

necesitamos,

como ustedes
dicen, ese
programa de
mentoria que
ocupa el 30% del
personal con
experiencia.

Entonces lo que
Nosotros como
Nestlé tenemos un
plan de desarrollo
70-20-10 el cual
consiste 70% es el
aprendizaje  que
proviene de
experiencias
laborales
practicas, el 20%
se obtiene a través
de relaciones vy
conexiones, como
el aprendizaje de
colegas, la
mentoria 'y el
feedback, y el 10%
proviene de la
educacién formal,
como los cursos

equipo hace la
diferencia.

valorado con
alguna felicitaciéon
0 reconocimiento.

desempeiio
cada uno
nosotros.

de
de
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de capacitacion vy
de aprendizaje en
linea.

,Los estimulos
morales (dia
libre,
reconocimiento
publico,
chocolates,
tarjetas) le
motivaron? ¢ Por
gué si o por qué
no?

Yo digo que si
porque asi como
sabes aqui que
es bien
complicado
incluso el acceso
la salida a veces
uno termina
trabajando de
mAas en mi caso
yo a veces
termino
trabajando noche
pero trato de que
mis
colaboradores no
lo hagan pero
cuando lo hacen
en el caso por
ejemplo, un
técnico hoy se fue
al mediodia
porgue es uno de
los que Vviene

En el implementar
programa de
estimulos morales
como lo son
reconocimiento en
publico, Nestlé
cuenta con un
programa de
reconocimiento

trimestral  donde
se puede
reconocer el
talento de alguien
haciendo una
nominacién y la
gente del area o
un comité decide
si es apto o no, y Si
ganas el premio se
te hace un
reconocimiento en
una reuniéon
trimestral, esto es
local. Pero

Si, claro.
Aunque no sean
premios

grandes, se
siente bien que
la empresa
reconozca el
esfuerzo.  Por
ejemplo, cuando
nos dan un
medio dia libre o
un detalle, uno
siente que
valoran lo que
hacemos. Eso
genera

compromiso y
animo para
sequir.

Si motivan,
porque  muchas
veces el trabajo se
vuelve pesado y

hay
colaboradores
que incluso
trabajan mas
tiempo del horario
normal. Entonces
esos  pequefos

reconocimientos
ayudan a que nos
sintamos

valorados y
tomados en
cuenta con

nuestro esfuerzo.

Si motivan
porque, aunque
sean detalles

pequefios, hacen
gue uno sienta
que el esfuerzo
vale la pena. A
veces el trabajo
puede ser
cansado y esos
reconocimientos
ayudan a
mantener  una
actitud positiva.
Ademas, creo
gue no todo tiene
que ser
econ0mico para
que una persona
se sienta
apreciada.

Si, considero que son
motivadores porque
representan una forma
de agradecer el trabajo
realizado. Aunque no
son incentivos
econdémicos, ayudan a
gue los colaboradores
se sientan valorados y
reconocidos por sus
aportes a la empresa.
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noche vy no
porque  quiera,
sino que le agarra
la tarde y a pesar
de que él lo pidio
por cuenta de
vacaciones, yo le
dije que no, que
se lo iba a
compensar  por
las tardes que ha
tenido porgue no
es culpa de él que
el trafico lo agarre
y anda a
Managua,

entonces si es
necesario porque
al final ellos ven
gque hay una
colaboracion de
mi parte yo como
representante de
la compafia
hacia ellos y pues
en esa parte
aunque es un
poquito dificil
porque me tengo

adicional la
compafiia  tiene
reconocimiento
por indicadores
trimestrales,
entonces ahi se
reconoce por pais
a los mejores
equipos, se hace
un reconocimiento
publico se les da
un premio Yy
también el equipo
se gana 200
dolares los cuales
al final del afio son
utilizados para
alguna actividad
de integracion. Por
lo menos en mi
caso Si me
motivan, pero
puede haber otros
casos donde otros
colaboradores
sientan que no
cumple con sus
expectativas. Lo
mejor es ver Si
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que desprender

cada colaborador

de uno y me|estd de acuerdo

guedo chingo, | que premien a

pero si es | todo el equipo o

necesario para | prefieren una

gue ellos sientan | premiacion

esa motivacion, | individual.

gue al menos tal

vez no se lo doy

econdmicamente,

pero si al menos

puedo dar un

medio dia libre.
(El  taller de | Si, creo que es | El taller de | Me parece muy | Me parece util | Si, porque ayuda | Si, porque permite
comunicacion muy Util, creo que | comunicacién atil porque nos | porque ayuda a|a mejorar la | mejorar la forma en que
asertiva le | en mi caso yo | asertiva me | da espacio para | mejorar la | manera en que | NOS comunicamos con
parece Util en su | deberia reunirse | parece bien, es | hablar comunicaciéon nos comparieros y
trabajo diario? | mas con mis|una herramienta | directamente entre nosotros y | comunicamos supervisores. Una
¢De gqué | técnicosy pueslo | que sirve para |con los jefes y | los lideres. En mi | entre todos. | comunicacién mas
manera? he tratado de | mejorar el | compafieros. En | caso pienso que | Muchas veces | clara ayuda a evitar

estar haciendo tal | desempefio esas reuniones | estas reuniones o | los  problemas | errores, resolver

vez una llamada, | laboral, ya que |se aclaran | talleres permiten | vienen por falta | situaciones de manera

pero cuando | favorece una |dudas y se |aclarar dudas Yy |de comunicacion | adecuada y mantener

hablamos de | mejor interaccion | evitan malos | escuchar otros | y estos talleres |un mejor ambiente

taller es cuando | entre los | entendidos. Yo | puntos de vista | permiten laboral.

estamos todos, | colaboradores vy | lo veo como una | que tal vez uno no | expresar ideas o

entonces eso | contribuye a | herramienta que | habia tomado en | dudas de una

creo que es | mantener un | mejora la | cuenta. Cuando | mejor forma.

importante ambiente de | coordinaciéon y | se presenta una | También ayudan
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porque cuando yo
lo hago los
resultados  son
como te decia al
100, no son 50,
son 100 porque

ahi puedo
despejar
cualquier  duda

que ellos tengan
y tal vez ellos me
traen otro punto
de vista que tal
vezyoniloviylo

trabajo con
armonia, pero
igualmente va a
depender de la
disposicion de
cada persona de
aplicarlo en su
trabajo diario.

hace que el
trabajo salga
mas fluido.

buena

comunicaciéon
resultados son
mejores por la
coordinacion que
se puede obtener.

los

a trabajar mas
coordinados vy
evitar malos
entendidos.

aplico.

¢Le gustaria un | Bueno, si  me | Si, mire, ahi creo | Si, seria bueno | Me gustaria | Si me gustaria | Si, me parece una
comité de cultura | gustaria, por lo | que es importante, | tenerlo. Por | porque Veo | porque seria una | buena idea porque
y que los lideres | menos hoy | aunque como el | ejemplo, cuando | importante tener | forma de | permitiria mantener una
generaran deberiamos de | equipo es muy |se revisan los | espacios donde | mantener mas | comunicacion

verdaderos tener una reunion | chiquito el comité | indicadores se puedan revisar | comunicacion constante entre el
espacios de |que se llama|van a ser ellos | mensuales, resultados, entre areas Yy | personal y los
colaboracion? MOR, que es la| mismo entonces | muchas veces | errores y mejoras. | evaluar mejor las | responsables del area.
¢Puede dar un |reunion que se |consideraria yo |no se hace la|A veces por la|situaciones que | Por ejemplo, se podrian

ejemplo?

revisa todo el
indicador, todo lo
que se hizo el
mes pasado no
es hizo, esta
cancelado porque

que bajo el apoyo
de recursos
humanos, deberia
haber un equipo
neutral de cultura
organizacional

reunion por falta
de tiempo. Si
existiera un
comité formal,
esas reuniones
no se perderian

carga de trabajo
no se realizan
reuniones

informativas, pero
son necesarias
para ayudar a

pasan en el
trabajo. Por
ejemplo, si no se
logra una meta,
esas reuniones
servirian para

realizar reuniones
periodicas para
identificar dificultades

en el trabajo y proponer
mejoras entre todos.
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andamos
saturados de
trabajo, pero creo
que deberia,
existe y deberia
de hacerse y no
se hace porque la
misma o sea por
el itinerario de
aqui en general
aqui nosotros
tanto dentro
como técnico es
demasiado, pero
es necesario
porque podemos
ver en qué nos
equivocamos
porque tal vez un

ejemplo, no
llegamos a la
meta de

instalaciones,

pero con esa
reunion podemos
evaluar porque ya
y nos va a evitar
volvernos a

que se encargue
de acompanar
estos procesos
porque siempre es
buena una opinién
externa del equipo
no a veces es muy
sana que la misma
gente de adentro
opine y diga esto
esta mal cuando él
mismo esta
contaminado.

Entonces creeria
yo que si pero que
sea externo que

sea un comité
desde recursos
humanos

colaboradores de
aca pero lejos del
area.

y podriamos
analizar qué
salié bien y qué
no, para corregir
a tiempo.

identificar que se
hizo bien y que se

puede corregir
para no cometer
los mismos

errores a futuro.

analizar qué
ocurrié y buscar
soluciones entre
todos para
mejorar los
resultados.
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tropezar en esa
parte.

¢Qué
recomendaria
mantener,
eliminar o]
agregar para el
proximo afio?

Pues yo nada,
porque la verdad

gque es lo que
decia yo cuando
tal vez porque

SOy un técnico la
soy operacion y
no tal vez un
recurso humano
pero cuando veo
diagnostico  en
densidad yo lo
asocio
inmediatamente a
herramientas
equipos, pero
cuando ya me
hablan que es
cultural entonces
ya veo que son

como mas
reuniones mas
talleres como
esto esta

enfocado para la
organizacion
cultural entonces

Se podria
mantener los
programas de

reconocimiento 'y
mentoria, ya que
contribuyen a la
motivacion y al
desarrollo de los
colaboradores.

Yo
recomendaria
mantener todo
lo que ya esta
porque  cubre
tanto la parte
técnica como la
cultural. No
eliminaria nada,
mas bien
reforzaria la
constancia de

las reuniones y
talleres para que
no se queden
solo en el papel.

La verdad el plan

esta bastante
completo por lo
que abarca
diferentes
aspectos de la
cultura

organizacional.

Antes relacionaba
estos temas mas
con operaciones o

herramientas de
trabajo, pero
ahora  entiendo
que también
incluyen
comunicacion,
integracion y
motivacion del
personal. Por eso
pienso que se
deberia de
mantener y seguir
aplicando de
manera
constante.

Mantendria la

mayoria de las
actividades
porque siento

que el plan esta
bastante
completo.
bien
recomendaria
darle continuidad
a las reuniones y
talleres para que
se hagan
constantemente
y no solo al inicio.
Creo que eso
ayudaria a que el
plan tenga
mejores
resultados.

Mas

Mantendria las
actividades

relacionadas con la
comunicacion, el

reconocimiento y la
capacitacion. Ademas,
agregaria mas espacios
para compartir
sugerencias y
opiniones, ya que esto
puede ayudar a
identificar
oportunidades de
mejora de manera mas
rapida.
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creo que esti
completo porque
ya si hablamos de
operacion es mi
area pero cuando
hablamos de
cultura en el plan
esta acd, yo creo
que esta
completo.

SAlgo mas que
quiera agregar
sobre el plan de
cultura

organizacional?

Nada, esta bien lo
gue abarca este
plan.

Plan de sucesién
de carrera, porque
a como les decia
en la entrevista
pasada, cuando la
persona no esta

preparada  para
asumir un rol de
liderazgo se

frustra, y de hecho
tuvimos un caso
de el que paso6 a
ser supervisor
renuncié, y como
tampoco el dejé a
nadie, pasé a ser
un  técnico el
supervisor que es
el gue esta

Solo que me
parece completo
y bien pensado.
Lo importante
serd  cumplirlo
en los tiempos
establecidos
para
realmente
vean
resultados.

que
se
los

No agregaria
nada, considero
qgue el plan esta
bien elaborado y
que abarca
aspectos
importantes para
mejorar el
ambiente y la
mejor
organizaciéon de la
empresa.

Considero que es

un plan bien
elaborado y que
puede ayudar
bastante Si
realmente se
pone en practica.
Lo mas
importante es
que exista

compromiso para
cumplir cada
actividad y darle
seguimiento
durante todo el
afo.

Pienso que es una
propuesta que puede

generar cambios
positivos dentro del
departamento. Lo
importante ser4 dar

seguimiento a cada
actividad y asegurar
gue exista compromiso

tanto de los lideres
como de los
colaboradores para
obtener buenos
resultados.
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actualmente, pero
con deficiencias a
nivel de
habilidades de
liderazgo. No es
su culpa, es algo
que tenemos que
trabajar, pero si
ahi hubiese un
plan de sucesion
de carrera es mas
facil. También
agregaria un plan
de emision de
roles, que seria
que el jefe o el
lider le delegue
funciones claves a
los colaboradores.




9.4 Guia de Observacién para el diagnéstico de la problematica
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Indicadores

Si

No

A veces

¢,Hay muchos puestos vacios o sillas desocupadas sin justificacion

aparente?

¢, Se observa llegada tarde de forma recurrente?

Trabajo en Equipo ¢ Los colaboradores interactian entre si de

forma cordial y colaborativa?

¢ Se relinen espontdneamente para resolver problemas o

compartir informacion?

¢, Se observan “silos” (grupos aislados) que no se hablan con

otros?

Comunicacion y Liderazgo ¢ Cémo es el tono de voz entre jefes y
colaboradores (cordial, tenso, indiferente)?

¢ Los jefes pasan la mayor parte del tiempo en su oficina o

interactdan con el equipo?

¢ Los colaboradores se acercan a los jefes con confianza o los

evitan?

Sistemas de Recompensa (evidencia fisica) ¢ Existe una pizarra,
mural o0 espacio donde se reconozca publicamente al “empleado
del mes” o logros?

¢,Hay evidencia de comunicacion sobre incentivos o bonos

visibles?

Actitud y Compromiso: ¢ Los colaboradores muestran energia 'y

concentracion en sus tareas?

¢, Se observan conversaciones largas sobre temas personales o

uso excesivo del celular que indiqguen desmotivacion?




10. Analisis de los Resultados
10.1 Anadlisis del diagnéstico de la problematica

Figura 1

e N
Cumplimiento de metas:

La reduccion de personal ha
dificultado alcanzar objetivos y ha
incrementado la carga laboral de
los técnicos.

. Y,

4 N
Rendimiento laboral:

La sobreasignaciéon de maquinas y
factores externos han disminuido la
productividad, ademas de Ila
dependencia de otras areas para

ejecutar actividades.
. J

Liderazgo y comunicacion:

Se percibe apoyo desigual de los
jefes, fata de acompafiamiento en la
resolucion de problemas y
debilidades en la coordinacion.

e ) ) A\
Trabajo en equipo:

Existe colaboracion y apoyo
mutuo para cumplir metas y
atender clientes, aunque
persisten barreas en el

intercambio de conocimientos.
\_ Y,

( Motivacién y reconocimiento: )

Los incentivos y beneficios fortalecen
el compromiso, y el conocimiento
favorece la  permanencia; sin
embargo, se requiere reforzar
mecanismos de apoyo y desarrollo
| profesional. )

Necesidad identificada:

Disefiar un plan de accién que
fortalezca la cultura organizacional y
optimice el rendimiento mediante
liderazgo, comunicacion, integracion,

Descripcion:

\reconocimiento y mejora operativa.

Los resultados obtenidos mediante las entrevistas permitieron identificar que los

principales problemas del departamento de asistencia técnica se relacionan con las

dificultades para el cumplimiento de metas derivadas de la falta de personal y los

extensos desplazamientos hacia diferentes zonas del pais. Asimismo, se evidenciaron

limitaciones en la comunicacion y el liderazgo, particularmente en el acompafiamiento

brindado por algunas jefaturas y coordinacion entre areas. Aunque se observan

fortalezas importantes con el trabajo en equipo, el rendimiento laboral y justifican la

necesidad de implementar un plan de acciéon que contribuya al fortalecimiento de la

cultura organizacional y a la optimizacion del desemperio de los colaboradores.



10.2 Analisis de la percepcién profesional del plan de cultura organizacional

Figura 2
4 ™ e ™ 4 N

Comunicacién Inteligencia emocional Impacto esperado.
Organizacional. mﬂnej,, el oairoe Y *Fortalecimiento del liderazgo.

*Consideran fundamental . *\Meiora de |a comunicacién
fortalecer la  comunicacion Ayudan ~a mantener —un ]

entre lideres y colaboradores.

*Destacan la importancia de la
comunicacion asertiva para
mejorar el ambiente laboral y

Ia coordinacion de actividades.

ambiente laboral saludable.

*Proporcionan  herramientas
para afrontar situaciones de
presion y  mejorar  las
relaciones laborales.

*Mayor  integracidn  entre
areas.

* Incremento de la motivacion
y productividad.

*Disminucion de problemas

asociados a la rotacion de
o / - / personal.
4 Y e ~ Ny /
Programas de menteria. Diagnostico de necesidades.
*Favorecen la transferencia de *Permite  identificar  los
conocimientos entre principales problemas
colaboradores. organizacionales.
*Facilitan la integracion del *Facilita la elaboracion de
personal nuevo y fortalecen el estrategias ajustadas a Ia
trabajo en equipo. realidad del area técnica.
o J pN J
4 Reconocimiento y h 4 Viabilidad del plan. N

motivacion
*Los estimulos morales vy

programas de reconocimiento
incrementan Ia motivacion.

*Contribuyen a mejorar el
compromiso y la permanencia
de los colaboradores en la
kQ::rgamiz;zu:irirn_

Descripcion:

v -

* Los expertos consideran que
el plan es coherente, realista y
aplicable.

* Estiman que sU
implementacion puede generar
mejoras significativas en la
cultura organizacional y el
rendimiento laboral.

vy

Se llego a la conclusién de que los profesionales valoran positivamente la

propuesta del plan, destacando principalmente las estrategias que estan relacionadas

con la comunicacion organizacional, las mentorias, los programas de reconocimiento y

el fortalecimiento de la inteligencia emocional. Asimismo, coincidieron que el diagndstico

de las necesidades es la base para poder disefar acciones que puedan ser efectivas y

que estén adaptadas a la realidad de la organizacion.



10.3 Analisis de la percepcidén técnica del plan de cultura organizacional

Figura 3

4 Aceptacion de la A
propuesta:

Los técnicos consideran que
el plan de accion responde a
necesidades reales del area,

especialme en
comunicacioon, liderazgo vy
\ tlrabajo en equipo. )

Fortalecimiento de la
comunicacion:

Valoran positivamente las
actividades  orientadas a
mejorar el intercabio de

informacion, ya que
contribuiran a reducir errores
y mejorar la coodeinacion de

tareas.

/
Desarollo del liderazgo:
Consideran que las
capacitaciones y el

acompafiamiento de los
supervisores favoreceran la
motivacion, el compromiso y
la orientacion hacia el
cumplimiento de metas.

Descripcion:

4 Impacto en el )
rendimiento laboral:
Opinan que la

implementacion del plan
contribuirda a mejorar el
desempefio individual y
colectivo, favoreciendo el
cumplimiento de los

objetivos del
departamento.
- /

4 Motivacién y )
reconocimiento:

Perciben que las
acciones de
reconocimiento e
incentivos pueden

incrementar el sentido
de pertenencia y la
\satisfaccién laboral. )

( Trabajo en equipo:

Destacan que las acciones
de recocimiento e
incentivos pueden
incrementar el sentido de
pertenencia y la

lan.
\pan

\satlsfacuon laboral. )

Sugerencias de mejora:

Recomiendan dar
seguimiento constante a
las actividades
propuestas y garantizar
la participacion activa de
todos los colaboradores
durante la ejecucion del

J

/Valoracic’)n general: )

Existe una percepcion
favorable hacia la
propuesta,

considerandola una
herramienta Gtil para

favorecer la cultura
organizacional y
optimizar el

rendimiento laboral en
el departamento de
asistencia técnica.

- J

Los técnicos valoran positivamente la propuesta del plan de accion, destacando

las estrategias de comunicacion, liderazgo, trabajo en equipo y reconocimiento por su

aporte a la motivacion y el desempefio laboral. Ademas, consideran que estas acciones

favoreceran el cumplimiento de los objetivos del departamento y recomiendan dar

seguimiento continuo al plan para garantizar su efectividad.




10.4 Analisis de la guia de observacion

Figura 4
e N

Ambiente laboral:

No se observaron puestos vacios sin
justificacion. Sin embargo, se registra
llegadas tardias ocasionales que
afectan la disciplina laboral.

\. Y,
( ) 4 A
Trabajo en equipo: Sistema de recompensa:
Los colaboradores interacttan de No hay evidencia de
manera cordial y no existen "silos" reconocimiento publico ni
aislados. Aun asi, no se evidencia comunicacion sobre incentivos o
reuniones espontaneas para bonos, lo que refleja ausencia de
resolver problemas. mecanismo visibles de
\ J (_motivacion. )
4 ) - 2

Comunicacipon y liderazgo:

El tono de voz entre jefes vy
colaboradores es cordial y existe
confianza para acercarse. Sin

Actitud y compromiso:

Los colaboradores muestran
energia y concentracion en sus

aislados en sus oficinas, limitando prolongadas ni uso excesivo del
la interaccion directa. celular.
4 \\ 4

Descripcion:

La guia de observacion refleja un ambiente laboral cordial, con colaboradores
comprometidos y concentrados en sus tareas. Se destaca la confianza hacia los jefes y
la ausencia de grupos aislados, lo que favorece la integracion. Sin embargo, también se
identifican debilidades como llegadas tardias ocasionales, la falta de reuniones
espontaneas para resolver problemas, el aislamiento fisico de los lideres en sus oficinas
y la ausencia de sistemas visibles de reconocimiento o incentivos. En conjunto, estos
hallazgos muestran que, aunque existe respeto y motivacion, la organizacién necesita
reforzar la presencia de los jefes, implementar mecanismos de recompensa y fomentar

espacios de colaboracion para fortalecer la cultura organizacional.



11. Discusiones

Los resultados de esta investigacion evidencian una relacion directa entre las
debilidades de la cultura organizacional y las dificultades en el rendimiento laboral, lo
cual coincide con los planteamientos de Guagua Gonzélez (2024) y Mendoza Cachay
(2025), quienes sostienen que una cultura sélida es un factor crucial para el desempefio.
En el caso del departamento de asistencia técnica de Nestlé Professional, se identificd
gue la limitada comunicacion, la falta de acompafiamiento por parte de la jefatura y un
sistema de reconocimiento percibido como insuficiente son factores que desmotivan y
afectan el cumplimiento de metas, tal como lo reflejan las percepciones de los técnicos.
Estos hallazgos son coherentes con el estudio de Mavis Paola Castros & Melissa Rachell
Arauz (2023), que destaca como la cultura orientada a resultados impulsa la motivacion
y el cumplimiento de objetivos; sin embargo, en este caso, la predominancia de una

cultura jerarquica rigida parece limitar dicha motivacion.

Por otro lado, la problematica identificada en torno a la rotacién de personal y la
rigidez estructural se relaciona con lo expuesto por Miguel Angel Baqui & Pa’lo Lenin
Pineda (2025), quienes plantean que una cultura débil genera ineficiencia y un ambiente
desfavorable. De manera similar, Barahona et al. (2021) y Davila et al. (2023) subrayan
gue la ausencia de una cultura organizacional definida genera conflictos y desmotivacion,
lo que se refleja en el area técnica de Nestlé Professional, donde el "celo profesional" y
la falta de espacios colaborativos entre areas afectan la cohesion y el desempefio del
equipo.

En contraste, los hallazgos también revelan fortalezas significativas, como el
trabajo en equipo y la identificacion de los colaboradores con la empresa, aspectos que
coinciden con la funcion de la cultura organizacional de transmitir identidad, sefialada por
Siebert y Siebert (2005). La percepcion de que Nestlé ofrece estabilidad y buenos
beneficios, pese a las exigencias, demuestra que la empresa cuenta con una base soélida
gue puede potenciarse. Esto refuerza la necesidad de un plan de accion que no solo
ataque las debilidades, sino que también fortalezca los vinculos positivos ya existentes,
alineandose con la propuesta de implementar un plan de accion que gestione la cultura

para mejorar el rendimiento laboral.



12. Conclusiones

El diagndstico realizado permitio identificar que las principales necesidades de la
cultura organizacional que influyen en el rendimiento laboral del departamento de
asistencia técnica de Nestlé Professional se relacionan con las limitaciones en la
comunicacion interna, el liderazgo, el acompafamiento por parte de algunas jefaturas y
la carga operativa ocasionada por la falta de personal y los constantes desplazamientos
hacia diferentes zonas del pais. No obstante, también se evidencié que el trabajo en
equipo constituye una fortaleza que favorece el cumplimiento de las actividades y el logro

de los objetivos del departamento.

El analisis de la informacion recopilada permitié concluir que existe una relacion
directa entre las necesidades identificadas en la cultura organizacional y el rendimiento
laboral de los colaboradores. Se determiné que aspectos como la comunicacion efectiva,
el liderazgo, la motivacion y los mecanismos de reconocimiento influyen
significativamente en el compromiso, la eficiencia y el cumplimiento de las funciones
asignadas. Asimismo, se comprobd que fortalecer estas dimensiones favorece el

desempefio del personal y contribuye al logro de los objetivos organizacionales.

La evaluacion de la percepcion de los colaboradores respecto al plan de accidn
anual evidencié una aceptacién favorable de las estrategias propuestas para fortalecer
la cultura organizacional. De igual forma, la valoracion realizada por los profesionales
confirmd la pertinencia de las acciones orientadas a mejorar la comunicaciéon
organizacional, implementar programas de mentoria, fortalecer el reconocimiento al
desempeno y desarrollar la inteligencia emocional, considerando que estas responden a
las necesidades identificadas durante el diagndstico y constituyen una propuesta viable

para optimizar el rendimiento laboral del departamento.



13. Recomendaciones

En relacién con los resultados obtenidos en la presente investigacion sobre la
cultura organizacional y el rendimiento laboral en el departamento de asistencia técnica

de Nestlé Professional, se recomienda:

1. Fortalecer los canales de comunicacion interna entre los colaboradores y los
supervisores, promoviendo espacios de dialogo y retroalimentacion que permitan

mejorar la coordinacion de las actividades y el clima laboral.

2. Implementar programas de capacitacion continua orientados al desarrollo de
competencias técnicas y habilidades blandas, con el propésito de mejorar el desempefio

laboral y la calidad del servicio brindado a los clientes.

3. Promover actividades de integracién y trabajo en equipo que fortalezcan el
sentido de pertenencia, el compromiso organizacional y la identificacion de los

colaboradores con los valores y objetivos de la empresa.

4. Establecer mecanismos de reconocimiento e incentivos para los colaboradores
que destaquen por su desempefio, contribuyendo a incrementar la motivacion, la

satisfaccion laboral y la productividad dentro del departamento.

5. Dar seguimiento periddico al plan de accion propuesto mediante indicadores de
evaluacion que permitan medir los avances obtenidos y realizar ajustes oportunos para
garantizar el fortalecimiento de la cultura organizacional y la optimizacion del rendimiento

laboral.

6. Fomentar un liderazgo participativo por parte de los responsables del area, que
incentive la colaboracion, la confianza y la participacidn activa de los colaboradores en

la toma de decisiones relacionadas con sus funciones
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15. Anexos

1. ENTREVISTA DE DIAGNOSTICO

Objetivo: Explorar las percepciones y experiencias del personal sobre las dinamicas de
liderazgo, trabajo en equipo, reconocimiento, y su relacién con el ausentismo, la
rotacion y el cumplimiento de metas.

1. ¢ Como describiria el cumplimiento de metas de su equipo? ¢ Se estan
alcanzando los objetivos planeados?

2. ¢ Sientes que logras cumplir con lo que se espera de ti? ; Qué factores te
facilitan o dificultan?

3. ¢Como se definen las metas en tu area? ; Son claras, realistas y se
comunican adecuadamente?
¢ Por qué crees que la gente decide quedarse en la empresa o irse?
¢, Coémo describirias la relacion entre los colaboradores y sus jefes
inmediatos?

6. ¢Cuando enfrentas un problema o un obstaculo para cumplir tus metas,
¢encuentras apoyo en tu jefe? ; Como se manifiesta ese apoyo (o la falta de
él)?

7. ¢Como es el estilo de liderazgo de tu area?

Mas alla del salario, ¢ cdmo se reconoce el esfuerzo y los logros en esta
area?

9. ¢Crees que el sistema actual de recompensas (o la falta de él) afecta la
motivacion y las ganas de quedarse en la empresa?

10.¢Como es el ambiente entre comparieros del area? jHay colaboracién o se

trabaja de forma muy individualista?



2. Guia de observacion
Observador:
Fecha:

Hora:

Indicadores

Si

No

A veces

¢ Hay muchos puestos vacios o sillas desocupadas sin

justificacion aparente?

¢, Se observa llegada tarde de forma recurrente?

Trabajo en Equipo ¢ Los colaboradores interactian entre si de
forma cordial y colaborativa?

¢, Se relinen espontdneamente para resolver problemas o

compartir informacion?

¢, Se observan "silos" (grupos aislados) que no se hablan con

otros?

Comunicacion y Liderazgo ¢ Como es el tono de voz entre

jefes y colaboradores (cordial, tenso, indiferente)?

¢Los jefes pasan la mayor parte del tiempo en su oficina o

interactdan con el equipo?

¢ Los colaboradores se acercan a los jefes con confianza o los

evitan?

Sistemas de Recompensa (evidencia fisica) ¢ Existe una
pizarra, mural o espacio donde se reconozca publicamente al

"empleado del mes" o logros?

¢, Hay evidencia de comunicacién sobre incentivos o bonos

visibles?

Actitud y Compromiso: ¢ Los colaboradores muestran energia

y concentracion en sus tareas?

¢, Se observan conversaciones largas sobre temas personales

0 uso excesivo del celular que indiguen desmotivacion?




3. Entrevista de percepcion a la propuesta de plan de cultura organizacional.

El presente cuestionario es para saber su opinidn sincera sobre el plan de cultura
organizacional a implementar durante el afo 2026. Sus respuestas nos ayudaran a
mejorar futuras iniciativas e integrar mejoras al plan. Puede responder lo que desee, no

hay respuestas correctas ni incorrectas.

1. ¢Qué acciones del plan le parecieron mas utiles o valiosas? ¢ Por qué?
¢ Qué acciones le parecieron menos utiles o innecesarias? ¢ Por qué?
¢, Como vivid o participd usted en el diagndstico inicial (marzo)? ¢ Sintié que su
opinion fue escuchada?

4. ¢Qué opina sobre los programas de mentorias y reconocimiento publico?
¢ Los estimulos morales (dia libre, reconocimiento publico, chocolates, tarjetas)
le motivaron? ¢ Por qué si o por qué no?

6. ¢Eltaller de comunicacion asertiva le parece util en su trabajo diario? ¢ De qué
manera?

7. ¢Le gustaria un comité de cultura y que los lideres generaran verdaderos
espacios de colaboracion? ¢ Puede dar un ejemplo?
¢, Qué recomendaria mantener, eliminar o agregar para el proximo afno?

¢ Algo mas que quiera agregar sobre el plan de cultura organizacional?



PROPUESTA PLAN DE ACCION DE CULTURA ORGANIZACIONAL NESTLE
PROFESSIONAL

ANO 2026
RESPONSABLE RECURSOS HUMANOS
AREA TECNICA




I- Resumen ejecutivo

El presente plan tiene como proposito mejorar el rendimiento del area técnica,
fortaleciendo los pilares de la cultura organizacional: comunicacion, reconocimiento,
equidad, autonomia y aprendizaje colaborativo. No se trata de un programa aislado de
clima laboral, sino de una intervencion estratégica que conecta la gestion humana con

resultados tangibles de la empresa.

Este plan tiene el objetivo de diagnosticar, fortalecer y transformar la cultura
organizacional del area técnica, abordando de manera integral los factores humanos y

estructurales que actualmente inciden negativamente en el rendimiento del equipo.

A través de siete acciones estratégicas: diagnodstico participativo, mentorias con
reconocimiento, comunicacion asertiva, comité de cultura, delegacion de funciones con

lo cual se pretende:

1. Mejorar el rendimiento colectivo mediante un entorno de trabajo colaborativo,
auténomo y justo.

2. Aumentar el compromiso y la retencion del talento técnico, reduciendo la rotacion
no deseada.

3. Reducir conflictos internos y pérdidas de productividad asociadas a causa de mala
comunicacion o desmotivacion.

4. Crear sostenibilidad cultural a través de un comité interno que dé continuidad a las

buenas practicas mas alla de 2026.

En definitiva, el propédsito es alinear la cultura del area técnica con los objetivos
estratégicos de la empresa Nestlé Professional, haciendo de la gestion humana una

ventaja competitiva real, medible y sostenible en el tiempo.



1.1Misidn, visién y valores

1.1.1 Misidn

Nestlé Professional se compromete a ser un socio que inspire el crecimiento, ofreciendo
soluciones creativas en alimentos y bebidas de marcas reconocidas.

e Compartir conocimiento y experiencia.

e Proponer soluciones personalizadas y rentables.

e Garantizar seguridad y calidad superior.

e Liderar en nutricién, generando valor compartido.

1.1.2 Visiéon

La visidon de Nestlé Professional es mejorar continuamente la calidad de vida de las
personas a través de la alimentacion, desarrollando productos que no solo cumplan con
las expectativas de los consumidores, sino que también promuevan la salud y el

bienestar.

1.1.3 Valores

e Nuestros colaboradores son parte esencial del compromiso de NESTLE® con la
sustentabilidad. Trabajamos para ofrecer un entorno laboral seguro, inclusivo y
respetuoso.

e Promovemos condiciones de trabajo seguras y programas orientados al bienestar
fisico y emocional de nuestros colaboradores, fomentando estilos de vida
saludables.

e Cultura de respeto e inclusién

e Impulsamos una cultura basada en la diversidad, la igualdad de oportunidades y
el respeto, fortaleciendo equipos comprometidos y responsables.



1.2Propésito del plan alineado a los valores

Garantizando que cada accion de este plan impulse un entorno laboral seguro,
respetuoso, inclusivo y comprometido, en coherencia directa con los valores que

definen la identidad de Nestlé professional.

Continuando la cadena de valor para nuestros colaboradores y proporcionando un
entorno laboral seguro el cual ha caracterizado a esta organizacion por afos, se
realizara un taller de comunicacién asertiva y resolucion de conflictos para reducir
tensiones, y malentendidos, creando un espacio donde los colaboradores se sienten

protegidos para expresar sus ideas y desacuerdos sin temor a represalias.

El diagndstico participativo 100% de colaboradores del area opinan y sus

observaciones son tomadas en cuenta respetando sus derechos.

El programa de mentorias reconoce y visibiliza a colaboradores expertos sin importar
su antigiedad, cargo o perfil, fomentando que todos tengan la oportunidad de ensefiar
y aprender que todos se sientan incluidos e integrados. Mientras tanto el comité de

cultura incluye representantes diversos del area técnica.

Los estimulos morales (reconocimiento publico y dia libre) y la delegacion de
funciones operativas refuerzan conductas de entrega, autonomia y responsabilidad
compartida, premiando el compromiso real con el equipo y los resultados. Todas y
cada una de las acciones propuestas estan alineadas a la cultura del dia a dia con los

valores que nos definen como empresa.



1.3Alcance

El presente plan abarca exclusivamente al area técnica de la compania durante el ciclo
febrero a diciembre 2026, con acciones concretas y medibles que no modifican la
estructura organica ni los beneficios contractuales vigentes. Su implementacién respeta
los valores de entorno laboral seguro, respeto, inclusion y compromiso, garantizando que
ninguna actividad se realice a costa de la dignidad, la equidad o la voluntariedad de los
participantes. Cualquier ampliacion del alcance a otras areas o periodos requerira una

nueva evaluacion y aprobacion formal.

e Areas involucradas: Departamento técnico en su totalidad (supervisores, jefatura
directa).

e Participantes: 100% de los colaboradores del area técnica, equipo de RRHH,
Gerencia, Comité de Cultura.

¢ Roles ejecutores RRHH disefa y facilita; jefes directos ejecutan y supervisan;
Colaboradores participan activamente en diagnésticos, talleres, mentorias y
comite.

e Terceros involucrados: Capacitador externo para taller de comunicacion asertiva.



1.4Resultados claves esperados

En el plano cultural, se espera que el 100% de los colaboradores del area técnica se
sienta escuchado en temas de cultura organizacional, lo que reflejara un ejercicio pleno
del valor del respeto y la inclusién, materializado a través del diagndstico participativo
donde todas las opiniones seran recogidas. Asimismo, se busca que el 90% de los
colaboradores perciba un entorno laboral mas seguro y con menor conflictividad
interpersonal, medible mediante una encuesta posterior al taller de comunicacién

asertiva.

En cuanto a comportamientos observables, se espera que el 30% del personal técnico
participe activamente como mentor o aprendiz, demostrando compromiso e inclusién a
través del registro de mentorias activas. Ademas, el 90% de los colaboradores debera
recibir al menos un reconocimiento publico o estimulo moral durante el afo, lo que
reforzara el compromiso y el respeto mediante un registro sistematico de los

reconocimientos otorgados.

De la misma forma se espera que el 90% de los asistentes al taller aplique técnicas de
comunicacién asertiva en situaciones de conflicto reales, evaluado a través de un
autoinforme combinado con observacion directa de la jefatura, contribuyendo asi a un
entorno laboral seguro y respetuoso. Por ultimo, el 90% del personal debera participar en
al menos cuatro reuniones consecutivas del comité de cultura, lo que evidenciara

compromiso sostenido e inclusién activa, verificado mediante actas de asistencia.

En el ambito operativo, se proyecta un aumento del 50% en las autorizaciones o
decisiones tomadas a nivel local sin intervencion de jefatura, reflejando compromiso y
confianza a través de un registro de delegaciones efectivas. Paralelamente, se espera
una reduccion del tiempo de resolucion de conflictos internos en al menos un 40%, lo que
mejorara la seguridad del entorno laboral y se medira mediante el registro de incidentes

y tiempos de mediacion.



Asimismo, se busca una disminucion de la rotacion no deseada en el area técnica en un
minimo del 20%, indicador clave de compromiso y entorno seguro, reportado
trimestralmente a través de desvinculaciones. Finalmente, se espera un incremento del
25% en las iniciativas de mejora propuestas por los propios colaboradores y no por la
jefatura, lo que demostrara inclusién y compromiso, cuantificable mediante el registro de

sugerencias efectivamente implementadas.

Desde una perspectiva estratégica, se espera que el plan de accion se ejecute en un 90%
0 mas de lo planificado, lo que evidenciara el compromiso de toda la organizacion,
verificado mediante un informe final de evaluacidon en diciembre de 2026. También se
proyecta una mejora minima del 50% en los indicadores de cultura organizacional en
comparacion con la linea base inicial, integrando todos los valores empresariales a través

de una comparacion pre-post diagnostico.

Adicionalmente, se espera constituir un Comité de Cultura que continle operando
durante el afno 2027, demostrando compromiso e inclusion sostenidos, lo cual quedara
acreditado mediante un acta de constitucion y un plan de trabajo para el periodo

siguiente.

Al finalizar este plan, el area técnica sera reconocida dentro de la empresa como un
entorno donde cada persona se siente escuchada, respetada e incluida; donde el
compromiso se reconoce publicamente y periddicamente; donde los conflictos se
resuelven con dialogo asertivo en lugar de escalar a tensiones improductivas; y donde la

autonomia y la equidad salarial son practicas cotidianas y no meros discursos.

Estos resultados no solo mejoraran la calidad de vida laboral de los colaboradores, sino

que generaran una ventaja operativa y estratégica sostenible para toda la organizacion.



2. Diagnoéstico y justificacion

La cultura organizacional actual de Nestlé Professional presenta brechas significativas
que impactan negativamente en el rendimiento del equipo técnico. En primer lugar, no
existe un mecanismo formal que permita a los colaboradores expresar su opinién sobre
las dinamicas culturales que afectan su dia a dia, o que genera una sensacion

generalizada de no ser escuchados.

En segundo lugar, se observa un bajo limite de compartir saberes y conocimientos entre
colaboradores expertos y nuevos, lo que frena el desarrollo colaborativo y perpetua la
dependencia de pocas personas. En tercer lugar, los conflictos interpersonales derivados

de una comunicacion deficiente son frecuentes desgastando el clima laboral.

Adicionalmente, no existen programas sistematicos de reconocimiento no monetario que
refuercen comportamientos positivos, o que desincentiva el compromiso voluntario. La
toma de decisiones permanece altamente centralizada en los jefes directos, limitando la

autonomia y la agilidad operativa.

La presente intervencién se justifica en razén de que la cultura organizacional es un

determinante critico del rendimiento sostenido de cualquier area.

Multiples estudios demuestran que las empresas con culturas saludables superan en
rentabilidad, innovacién y retencién de talento a aquellas que descuidan estos aspectos
comprometidos con esto Nestlé continuara fortaleciendo los esfuerzos para vivir

plenamente su cultura caracteristica y estar alineados a los principios declarados.



2.1 Situacion actual

La situacion actual de la cultura organizacional en el area técnica de Nestlé se determino
mediante, la aplicacion de dos instrumentos de diagndstico durante el mes de marzo de
2026: entrevistas semiestructuradas al personal clave, una guia de observacion directa

de conductas y dinamicas cotidianas.

Las entrevistas fueron documentadas en un resumen de hallazgos que organiza los
problemas por tema principal, mientras que la guia de observacion se estructuré en una
matriz que cruza criterios de evaluacién con el estado o nivel detectado y el tipo de factor
(fortaleza o debilidad).

El cruce de estos instrumentos permitio identificar que, si bien existe una fortaleza
operativa en asistencia y puntualidad, predominan debilidades criticas: liderazgos con
poca experiencia en manejo de personal, falta de confianza en jefes, comunicacion
limitada y relaciones fragmentadas por grupos, rigidez estructural con escasa autonomia,
un sistema de compensacion percibido como insuficiente para reconocer de manera

constante el desempefio de los colaboradores.

El celo profesional con resistencia a compartir conocimientos, alta rotacién por desgaste
y presion, ha generado una desmotivacion generalizada derivada de la ausencia de
estimulos morales y nulo reconocimiento publico. En conjunto, estos hallazgos
documentan un area técnicamente competente en lo operativo, pero culturalmente fragil,
con un clima laboral con poco compromiso, lo que justifica la urgencia del presente plan

de accion.



2.2 Riesgos de no actuar

Si el presente plan no se implementa, la empresa se enfrentara a los siguientes riesgos

concretos y progresivos:

En el corto plazo: La falta de diagnostico y de canales de opinidn mantendra a los
colaboradores en una posicién pasiva y descontenta, aumentando los rumores y la
desconfianza hacia la jefatura y RRHH. Los conflictos por mala comunicacion seguiran
escalando, asi como promocidn de con poca experiencia y liderazgo, consumiendo

tiempo de supervision y generando un ambiente de tension creciente.

En el mediano plazo: Comenzara a incrementarse la rotacibn no deseada,
especialmente entre los perfiles técnicos mas valiosos, que encontraran en otras
empresas entornos mas justos y preconscientes. La falta de transferencia de
conocimiento se agravara con la salida de colaboradores expertos, la centralizaciéon de

decisiones colapsara a los jefes directos, generando retrasos y satisfaccion del cliente.

En el largo plazo: El area técnica desarrollara una cultura internalizada de desconfianza,
individualismo y baja autonomia, dificil de revertir sin una intervencion mayor y mas
costosa. La empresa perdera competitividad frente a otras empresas del mismo sector
que si inviertan en cultura. El incumplimiento sostenido de los valores declarados

generara dafo interno y externo, dificultando la atraccidén de nuevo talento técnico.

En sintesis, no actuar implica aceptar una pérdida silenciosa pero acumulativa de
eficiencia de talento humano con que contamos y la coherencia valdrica, cuyos costos

ocultos superaran con creces la inversion requerida por este plan.



3. Objetivos

Objetivo General

Fortalecer la cultura organizacional del area técnica mediante la implementacién de

acciones sistematicas de diagndstico, reconocimiento, comunicacién asertiva, autonomia

delegada y equidad salarial, con el fin de mejorar el rendimiento y la cultura

organizacional.

Objetivos Especificos

1.

Diagnosticar las principales necesidades y brechas de la cultura organizacional
actual del area técnica, asegurando que el 100% de los colaboradores brinde su
opiniodn a través de instrumentos participativos y confidenciales durante el mes de
febrero de 2026.

Fomentar el compartir de conocimientos mediante un programa de mentorias con
reconocimiento publico.

Implementar un sistema de estimulos morales que motive comportamientos
positivos, de los colaboradores.

Desarrollar habilidades de comunicacion asertiva y resolucion de conflictos en el
equipo técnico, mediante el taller de comunicacién asertiva disefiado.

Organizar un comité de cultura organizacional que genere espacios sostenidos de
colaboracién y apropiacién valdrica.

Delegar funciones operativas a los colaboradores para fomentar la autonomia y
agilizar decisiones locales.

Evaluar el cumplimiento e impacto del plan al cierre del afo, logrando una
ejecucion minima del 90% de las acciones planificadas y una mejora no inferior al

50% en los indicadores de cultura organizacional respecto de la linea base inicial.



3.1 PLAN DE ACCION FORTALECIENDO LA CULTURA ORGANIZACIONAL
AREA TECNICA NESTLE PROFESSIONAL

ACCION

OBJETIVO

RESPONSABLE

PLAZO

RECURSOS

INDICADOR

Diagnostico de las

necesidades

Determinar las principales
necesidades de la cultura
organizacional que inciden en
el rendimiento del area

técnica.

RRHH +
Colaboradores del

area técnica.

1 mes
Febrero 2026

Guia de observacion

entrevistas

cuestionario abierto.

El 100% de los
colaboradores
brinda su opinion
sobre la cultura

organizacional.

Implementar
programas de
mentorias y
reconocer
publicamente a
quienes compartan

el conocimiento.

Promover el desarrollo
colaborativo incentivando la
transferencia de conocimientos

con reconocimiento.

RRHH + Gerencia

Marzo 2026

Un colaborador
experto en el tema,
mural de
reconocimiento,

premios simbalicos.

30% de personal
con experiencias
dando mentorias y
siendo reconocido
por su voluntad de
compartir

conocimientos.

Taller de
comunicacion
asertiva y resolucion

de conflictos.

Desarrollar habilidades de
comunicacion efectiva y
manejo de conflictos en el

equipo.

RRHH

Mayo
2026

Espacios, refrigerios

y capacitador.

90% de los
colaboradores

participan.




Implementar un
comité que
promueva la cultura
organizacional en el

area.

Generar espacios de
colaboracion y apropiacion de
la cultura entre los

colaboradores.

RRHH y Lideres de

area.

Junio 2026
Diciembre
2026

Orientar a los lideres

de su rol para
promover la cultura

organizacional.

4 reuniones
consecutivas con el
90% del personal

participante.

Delegar funciones
operativas a

colaboradores.

Fomentar la autonomia y
agilizar decisiones locales
mediante la delegacion de

tareas.

Jefes directos

Agosto 2026

Jefes de area

Aumento del 50%
en autorizaciones

locales.

Taller de
construccion de
trabajo en equipo y

liderazgo.

Fortalecer la cohesion y
confianza entre los miembros
del equipo y desarrollar

habilidades de liderazgo.

RRHH
AREA TECNICA

Noviembre

Local
Facilitadores

Mejora en el clima
laboral.
Reduccién de

conflictos.

Evaluar el plan anual
y los objetivos

propuestos.

Medir ejecucion de las
acciones del plan, impacto y
areas de oportunidades para

futuros planes.

Recursos Humanos
Gerencia
Colaboradores

Comité de cultura

Diciembre
2026

Herramientas
tecnologicas
Plataformas de

encuestas.

Software de RH

Base de datos

Cumplimiento de
las acciones en un
90% y una mejora
minima del 50% en
los indicadores de

cultura

organizacional.




NO.

4. Cronograma
CRONOGRAMA PLAN DE CULTURA

ORGANIZACIONAL

Actividad

Diagnéstico de las necesidades.

Implementar programas de mentorias y
reconocer publicamente a quienes compartan
el conocimiento.

Taller de comunicacién asertiva y resolucion de
conflictos.

Implementar un comité que promueva la cultura
organizacional en el area.

Delegar funciones operativas a colaboradores.

Taller de construccion d trabajo en equipo y

liderazgo.
Evaluar el plan anual y los objetivos

propuestos.

Ejecucion del Plan

NESTLE PROFESSIONAL

Primer trimestre Segundo Tercer trimestre Cuarto trimestre
2026 trimestre 2026 2026 2026
Feb
Ene Mar Abr May Jun Jul | Agto Sept. Oct. Nov.| Dic.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 M 12
X
X
X
X
X
X
X



4.1 Proceso de ejecucion del plan

Principales acciones

1. Diagndstico de las necesidades

El diagnostico de necesidades es el punto de partida metodoldgico de esta intervencion
organizacional. En este proceso se recolecto y analizaron los datos para identificar
brechas entre el desempefio actual y el esperado, asi como el conocimiento de las
causas raiz de problemas de cultura que afectan el clima organizacional. Aplicando
instrumentos cualitativos (entrevistas) para conocer la percepcion de los colaboradores
del area técnica. Sin este diagndstico, las acciones descritas en el plan (mentorias,
estimulos morales, talleres, etc.) se convierten en soluciones intuitivas que pueden

atacar sintomas en lugar de causas, desperdiciando recursos.

Se efectud un diagnéstico en tres fases con duracion de 4 semanas. Primera fase se
observo, tasas de rotacion en el area, ausentismo y rotacién de personal, asi como el
clima y relacion entre comparieros (ficha de observacién). Segunda fase: aplicacion de
instrumento cualitativo (entrevista) para profundizar la informacién y tomar en cuenta la
opinién de los colaboradores. Finalmente, se priorizaron las necesidades de mayor

urgencia.

Pautas clave en este proceso:

e No comunicar el diagndstico como una auditoria de personas, sino como una
mejora colectiva.
e Garantice confidencialidad total en respuestas cualitativas.

e Entregue un informe ejecutivo de hallazgos.



2. Implementar programas de mentorias

Esta medida busca institucionalizar la transferencia de conocimiento tacito y explicito
entre colaboradores técnicos con diferente nivel de experiencia. Las mentorias no son
solo entrenamiento, sino un vinculo estructurado donde un mentor guia a un aprendiz en
competencias técnicas, politicas internas y desarrollo profesional. El reconocimiento
publico (en reuniones generales, boletines internos, murales) actua como refuerzo social
positivo que incentiva a mas personas a participar como mentores, creando una cultura

de generosidad intelectual en lugar de acumulacion de saber y una cultura egoista.

Pautas clave a seguir en las mentorias:

e Frecuencia minima: 2 sesiones mensuales de 1 hora.

e Evaluacién: encuestas de satisfaccion y evolucion de competencias del aprendiz.

e Reconocimiento: no solo publico, sino también simbdlico.

e Evitar que la mentoria sea vista como carga laboral extra; negociar reduccion de
otras tareas.

o Establecer objetivos de aprendizaje claros por trimestre.



3. Implementar programas de estimulos morales (reconocimiento publico y dia
libre)

Los estimulos morales son recompensas no monetarias que atienden necesidades
psicologicas de pertenencia, logro y autonomia. El reconocimiento publico durante la
reunion semanal, en el chat general satisface la necesidad de estatus y validacion social.
El dia libre adicional (no descontado de vacaciones) actia como un regenerador
emocional y reconoce el esfuerzo excepcional sin costos fijos elevados. Combinados,
estos estimulos elevan el compromiso afectivo y reducen el absentismo. Con el propésito
principal que el trabajador se sienta motivado y que su labor es importante esto es

esencial decirselo y reconocerlo.

Pautas clave:
e Limite: maximo un dia libre por persona
e Documentacion: registro publico de los motivos otorgados para legitimidad.
e Evite favoritismos: cree un comité de nominacion.
e Defina comportamientos merecedores del estimulo: cumplimiento anticipado de
metas, ayuda a pares en crisis, trabajo en equipo, propuestas de mejora
implementadas. El dia libre debe otorgarse dentro de los 30 dias siguientes al

logro, previa coordinacién con el jefe directo para no afectar operaciones.



4. Taller de comunicacion asertiva y resoluciéon de conflictos

Este taller aborda habilidades blandas criticas en entornos de alta presion o
interdependencia. La comunicacion asertiva permite expresar necesidades vy
desacuerdos sin agresion ni pasividad, reduciendo malentendidos. En este taller se
planteara la resoluciéon de conflictos; con metodologias de ensefanza interés vs.
posicion. Sin estas herramientas, los conflictos se agudizan y generan climas toxicos y

fugas de talento.

El taller debe ser vivencial con metodologias de ensefianza activas (role-playing), estudio
de casos reales del area) y no solo expositivo. Duracién maxima: 8 horas. Facilite con un
externo especializado en dinamicas grupales para evitar sesgos internos. Al finalizar,
realizar un acta anonima de compromiso donde cada participante escriba una conducta
concreta que cambiara como parte del proceso de autoevaluacion e interiorizacion de la

informacion recibida.

Pautas clave:

e Definir claramente los objetivos de taller.

e Contratar facilitador especializado en metodologias activas y organizaciones.

e sesion breve de repaso de casos dificiles.

e Involucre a jefes primero (para modelar conducta).

e Evite que sea un evento unico; contemple micro pildoras mensuales de 15
minutos.

e Efectuar estas pautas como parte del seguimiento.



5. Implementar un comité que promueva la cultura organizacional en el area

Un comité de cultura es un equipo transversal (3 a 6 personas) con representacion de
distintos niveles y funciones, responsables de diagnosticar, proponer y dar seguimiento
a acciones que fortalezcan valores, rituales y normas del area. No es un comité directivo;
actua como catalizador; sus tareas incluyen: organizar celebraciones de logros, revisar
si las politicas diarias reflejan los valores declarados y canalizar sugerencias de mejora

del clima.

Este comité promovera los valores institucionales y el trabajo en equipo sera un puente

para comunicar inquietudes y opiniones de sugerencia que proponga el area.

Pautas claves:

e El comité no tiene poder sancionador, solo consultivo y ejecutor de acciones
ligeras.

e Debe reportar sus avances en reuniones generales para transparentar la gestion.

e Evite que sea un “club de amigos”; exija actas y responsables por cada tarea.

e Reconozca el trabajo de sus miembros y haga mencion en evaluacion de

desempeiio.



6. Delegar funciones operativas a colaboradores

En este punto delegar no es solo asignar tareas, sino transferir autoridad para decidir
sobre ciertos procesos operativos. Esto acelera la respuesta, reduce la sobrecarga de
mandos medios y desarrolla autonomia y responsabilidad en los equipos. En este
contexto, la falta de delegacion genera cuellos de botella y desmotivacion por falta de
poder para hacer bien el trabajo, sentirse incapaz de comunicar sus ideas por miedo a

que no sea bien visto por jefes inmediatos.

Pasos a seguir: realizar un mapeo de decisiones recurrentes que hoy toman jefes,
seleccionar aquellas de bajo riesgo, definir claramente los limites, capacitar a los
colaboradores en esas decisiones y establecer un registro semanal de delegaciones

efectivas.

Pautas clave:

¢ No delegue solo trabajo tedioso.
e Delegue también tareas visibles
e Primero delegue con supervision, luego con autonomia total.
e Mida tiempo ahorrado por el jefe y satisfaccion del delegado.

e Asegure los recursos.



7. Evaluar el plan anual y los objetivos propuestos

La evaluacién como proceso constante se realizara en todos los procesos antes, durante
y después de la aplicacion de las acciones como parte de monitoreo y seguimiento.
Evaluar no es solo ver si se cumplido el 100%, sino analizar pertinencia, realismo,
alineacion estratégica y aprendizaje. Por lo tanto, una evaluacién formal al cierre del afio
permite identificar fortalezas y debilidades y como ajustarlas el proximo ciclo. Sin esta
evaluacion, se repiten errores estratégicos y el equipo percibe la planeacién como un

tramite burocratico sin valor.

Recomendacién realice una sesién con el equipo ampliado (no solo jefes) usando

metodologia 4 pasos:

1. Logros: ¢,qué se cumplié y por qué?
2. Fracasos: ¢,qué no se cumplid, causas (internas/externas)?
3. Aprendizajes: ¢, qué hariamos diferente?
4. Recomendaciones para el préximo plan.
Documente en un informe de una pagina. Ademas, evalle la pertinencia de cada

objetivo original con una escala “Si/No/parcialmente seguia siendo relevante”.

Pautas clave en este proceso:

e La evaluacién debe ocurrir antes de definir el nuevo plan (no después).
¢ Involucre a colaboradores operativos que ejecutan los objetivos.

e Valorar el cumplimiento con los indicadores.

Producto final: maximo 3 cambios concretos para el proximo plan anual, tomar en cuenta

aportes y sugerencias de los colaboradores que participen de la evaluacion.



5. Recursos necesarios

Los recursos son la base que permite transformar las ideas en resultados concretos. Sin
un adecuado respaldo de recursos humanos, financieros, materiales y tecnologicos, este
plan queda en un simple conjunto de buenas intenciones. Los recursos permiten asignar
responsabilidades, adquirir insumos, cubrir costos operativos y enfrentar imprevistos. En
definitiva, son el combustible que activa cada etapa del plan, asegurando que las

acciones planificadas puedan ejecutarse en tiempo y forma.

Ademas, contar con los recursos necesarios influye directamente en la calidad vy
sostenibilidad del plan de accién. Contar con los recursos suficientes y bien gestionados
permite implementar medidas mas efectivas, capacitar al personal, mejorar la logistica y

realizar ajustes sobre la marcha.

En cambio, la escasez de recursos o no calcular debidamente lo necesario obligara a
recortar actividades, priorizar a medias o depender de soluciones improvisadas, lo que
aumenta el riesgo de fracaso. Por eso en este apartado se planifica y se define qué se
va a hacer, si no también asegurar con qué se va a hacer, tiempo, dinero, recursos

materiales y humanos, entre otros.

Finalmente, la disponibilidad de recursos también afecta la motivacién y el compromiso
del equipo. Un plan que carece de lo minimo genera frustracion, retrasos y conflictos
internos, mientras que un plan respaldado por recursos adecuados transmite seriedad y
viabilidad. Asi, invertir tiempo en identificar, gestionar y optimizar los recursos disponibles
Nno es un paso secundario, sino una condicién esencial para el éxito de cualquier accién

organizada.



5.1 Presupuesto

ACCION 1 RECURSOS GASTOS
Diagnostico de las Departamento recursos C$0
necesidades humanos
Aplicar instrumentos y
procesar informacion
ACCION 2 RECURSOS GASTOS
Implementar programas de Premios simbdlicos C$ 8,000
mentorias y reconocer Tazas, termos, mochilas
publicamente a quienes
compartan el Papeleria C$ 3,000
conocimiento.
TOTAL C$ 11,000
ACCION 4 RECURSOS GASTOS
Taller de comunicacion Capacitador C$ 15,000
asertiva y resolucion de Refrigerio C$ 3,000
conflictos. Almuerzo C$5,000
TOTAL C$ 23,000




ACCION 5 RECURSOS GASTOS
Implementar un comité RH ‘C$0
que promueva la cultura TECNICOS
organizacional en el area. SUPERVISOR
TOTAL C$0
ACCION 6 RECURSOS GASTOS
Delegar funciones RH ‘C$0
operativas a TECNICOS
colaboradores. SUPERVISOR
TOTAL C$0
ACCION 8 RECURSOS GASTOS
Evaluar del plan anual y Reunidn de evaluacién “C$ 3,000

los objetivos propuestos.

Refrigerio

TOTAL

C$ 3,000




5.2 Resumen de gastos del plan anual.

GASTOS Enero | Febrero Marzo Mayo Diciembre
Papeleria 3,000
Tazas, termos, 8,000
mochilas
Capacitador 20,000
Refrigerio 3,000
Almuerzo 5,000
Reunion de 3,000
evaluacion
Refrigerio
PROYECCION C$ 11,000 C$ C$ 3,000
POR MES 28,000
TOTAL C$ 42,000

En resumen, la ejecucion del plan resulta factible; dispondremos del monto de C$ 42,000
para el proceso; la mayoria de las actividades planteadas no requieren de recursos
econdmicos e invertir este monto es de gran beneficio para los colaboradores, clientes y

la empresa en general.



6. Indicadores y métricas

A continuacion, se proporcionan los indicadores y métricas como parte del seguimiento
al plan de accion para que los resultados sean efectivos y que las dificultades puedan

ser atendidas con el debido procedimiento y alineadas a los objetivos organizacionales.

INDICADOR FRECUENCIA METRICA
El 100% de los 3 veces al afio Participacion
colaboradores brinda su diagnostico Encuesta semestral de
opiniodn sobre la cultura percepcion del plan satisfaccion laboral.
organizacional. Evaluacion post
aplicacion
30% del personal con Quincenal Cantidad de
experiencia dando reconocimientos
mentorias y siendo otorgados
reconocido por su voluntad
de compartir
conocimientos.
90% de los colaboradores Al menos 1 vez al afo Todos los colaboradores
reconocidos al final del poseen un

afo. reconocimiento por

habilidades que aportan

al equipo de trabajo.

90% de los colaboradores | En capacitacion 1 vez al afio | Asistencia y puntualidad

participan.
4 reuniones consecutivas 4 veces Reuniones periddicas de
con el 90% del personal seguimiento.

participante.
Aumento del 50% en Mensual Control de gestiones

autorizaciones locales.




Cumplimiento de las
acciones en un 90% y una
mejora minima del 50% en
los indicadores de cultura

organizacional.

Anual

Registro de acciones
ejecutadas y

evaluaciones realizadas.




7. Gestion de riesgos

Baja participacion en diagnoéstico, asegurar anonimato total; comunicar que no

habra represalias por feedback negativo.

Resistencia de expertos a ser mentores en programas de mentoria.
Mitigacion del riesgo: Ofrecer incentivo moral previo (reconocimiento publico

anticipado) y reducir carga operativa temporal al mentor.

Inasistencia al taller por urgencias operativas.
Mitigacion: Calendarizar taller en horario protegido (sin reuniones simultaneas);

grabar sesion para quienes no puedan asistir.

Comité de cultura pierda interés.

Mitigacion: Rotar facilitador cada reunién; agenda corta.

Jefes no delegan por desconfianza o miedo a perder el control. Delegacion de
funciones.
Mitigacion: Capacitacion previa a jefes en “Delegacion efectiva”; definir limites

claros de autorizacion; celebrar primeros casos.

Queja interna por ajuste salarial de nuevos vs antiguos.
Mitigacion: Comunicar ajuste a toda el area antes de implementar; revision anual

del presupuesto y explicar politica y procedimiento de promocion del personal.



8. Comité de seguimiento

Funciones del comité de seguimiento con la finalidad de mitigar los riesgos en el proceso

de ejecucion y tomar medidas correctivas oportunas.

N o o ke N

Convocar y facilitar reuniones quincenales para avances de mentorias de maximo
30 minutos.

Rotar quién dirige cada reunion.

Publicar la agenda corta.

Llevar acta minima: solo acuerdos, responsables y fecha de cierre.

Detectar sefales de desinterés: asistencias bajas, silencios, tareas sin hacer.
Proponer ajustes si la gente deja de asistir o participar.

Reportar cada 3 meses a recursos humanos reunién 30 minutos.

¢ Quiénes seran los miembros?

Supervisor de area técnica
Representante de RR.HH.
Representante de gerencia.

Miembro permanente técnico Lleva la voz del dia a dia operativo.



9. Evaluacion

Estos son los siguientes parametros para evaluar completamente el plan desde
diferentes aspectos, tales como: viabilidad, cobertura, claridad, medible, tiempo y

aceptacion.

1. Viabilidad
¢Las mitigaciones son realistas con los recursos (tiempo, presupuesto, personal)
disponibles?

¢, Se pueden ejecutar en los plazos propuestos?

2. Cobertura de riesgos
¢ Cada riesgo identificado tiene al menos una mitigacion asignada?

¢ Hay riesgos criticos sin mitigacion? (riesgos residuales)

3. Claridad de responsables
¢ Cada accion tiene un duefio claro (nombre o rol, no un equipo difuso)?

¢ Los responsables tienen autoridad para ejecutar?

4. Medibilidad
¢ Se puede medir objetivamente si funcioné? (ej. “% de asistencia” y no “mejord la

participacion” mentorias, actividades delegadas por mes).

5. Temporalidad

¢ Hay fechas de seguimiento programadas?

6. Aceptacion de los involucrados
¢ Los afectados por cada riesgo (ej. jefes, expertos, operarios) validaron que la mitigacién
les parece aceptable?

¢ El plan gener¢ resistencias no resueltas?



Marque su evaluacién referente al plan.

1- | Critico

2

3 | Aceptable
4- | Solido

5




