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Acrénimos y siglas

A continuacion, se detallan las siglas y acronimos utilizados en el cuerpo de
este informe final de investigacion, ordenados de forma alfabética para su debida
interpretacion técnica:

e« ADC: Administradora de Conceptos.

« DNC: Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion.

o EPP: Equipo de Proteccién Personal.

e FAREM: Facultad Regional Multidisciplinaria (UNAN).

« ISTS: indice de Satisfaccién con el Trato de Supervision.
o KPI: Key Performance Indicator (Indicador Clave de Desempeiio).
« MIPYMES: Micro, Pequefias y Medianas Empresas.

e« MSc.: Magister Scientiae (Grado académico de maestria).
e ROI: Return on Investment (Retorno sobre la Inversion).

e RR.HH.: Recursos Humanos.

e« S.A.: Sociedad Anonima.

e SHRM: Society for Human Resource Management (Sociedad para la
Gestion de Recursos Humanos).

e SINARE: Sistema Nacional de Registros.

e TI. Tecnologias de la Informacion.

e UCC: Universidad de Ciencias Comerciales.

e UCN: Universidad Central de Nicaragua.

e UNICIT: Universidad Iberoamericana de Ciencia y Tecnologia.
e UNAM: Universidad Nacional Autdbnoma de México.

e UNAN: Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua.

e USIL: Universidad San Ignacio de Loyola.
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Resumen

El propésito de esta investigacion fue disefiar un plan de capacitacion dirigido al
personal de la oficina de almacén y al departamento de capital humano para mejorar
su desemperfio laboral en la empresa Almacenes, S.A., en el municipio de Managua,
durante el primer semestre del afio 2026. Metodoldgicamente, el estudio se rigié bajo
un enfoque cualitativo aplicado, con un disefio no experimental y de alcance
descriptivo-propositivo, enmarcado en el modelo fenomenolégico aplicado. Se trabajé
con la totalidad de la poblacién (N = 30) en calidad de informantes clave: 22
colaboradores operativos de la oficina de almacén, 5 supervisores de bodega y 3
especialistas del departamento de capital humano. La recoleccion de los datos
discursivos se efectud a través de la técnica de grupos focales para el personal
operativo y entrevistas semiestructuradas para los niveles de supervision y
administracion, utilizando guias de preguntas abiertas. El rigor cientifico se sustent6
bajo los criterios cualitativos de credibilidad, transferibilidad y confirmabilidad,

procesando la informacién mediante el analisis de contenido tematico.

Los hallazgos revelaron que el desempefio operativo en la bodega se encuentra
afectado por debilidades en el liderazgo de los supervisores, fallas de comunicacion
interna y un reconocimiento laboral insuficiente, factores que disminuyen la eficiencia
del trabajo diario e incrementan los errores logisticos durante las temporadas de alta
demanda. Asimismo, se identificd que el departamento de capital humano carece de
herramientas metodoldgicas estructuradas para monitorear y evaluar el rendimiento
del personal. Se concluye que el disefio de un plan de capacitacion integral, que
incorpora un moédulo de gestion del desempefio por competencias para capital
humano, constituye una propuesta viable y necesaria para subsanar las brechas
detectadas, optimizar la coordinacion y elevar de forma sostenible la productividad

global de la empresa.

Palabras clave: Desempefio Laboral, Eficiencia Operativa, Capacitacion

Organizacional, Gestidén por Competencias, Sector Logistico.



Abstract

The purpose of this study was to design a training plan for warehouse office personnel
and the Human Resources Department aimed at improving employee job performance
at Almacenes, S.A., located in Managua, during the first semester of 2026. The
research adopted a qualitative applied approach, using a non-experimental,
descriptive-propositional design within a phenomenological framework. The entire
study population (N = 30) participated as key informants, including 22 warehouse
operational employees, five warehouse supervisors, and three Human Resources
specialists. Data were collected through focus groups with operational staff and semi-
structured interviews with supervisors and Human Resources personnel, using open-
ended interview guides. Trustworthiness was ensured through the qualitative criteria
of credibility, transferability, and confirmability, while the data were analyzed using

thematic content analysis.

The findings revealed that operational performance in the warehouse is hindered by
weaknesses in supervisory leadership, ineffective internal communication, and
insufficient employee recognition. These factors reduce daily work efficiency and
increase logistical errors, particularly during periods of high demand. In addition, the
Human Resources Department lacks structured methodological tools to monitor and
evaluate employee performance. The study concludes that implementing a
comprehensive training plan, including a competency-based performance
management module for Human Resources personnel, represents a practical and
necessary strategy to address the identified gaps, strengthen coordination among

employees, and sustainably improve the organization's overall productivity.

Keywords: Job Performance, Operational Efficiency, Organizational Training,

Competency-Based Management, Logistics Sector.
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1. Introduccién

Dentro del sector logistico y de distribucién comercial, el desempefio del area
de almacén adquiere un caracter critico. La agilidad en la recepcion de
mercancias, el control fisico de los inventarios y el despacho oportuno sostienen
directamente el nivel de servicio ofrecido al cliente final. Cuando el rendimiento de
este departamento se desestabiliza, la organizacion experimenta cuellos de
botella y fallas operativas que comprometen la rentabilidad corporativa, escenarios
gue tienden a agudizarse de manera drastica durante las temporadas de alta

demanda comercial.

En Nicaragua, las empresas comerciales enfrentan el desafio constante de
asegurar la estabilidad operativa en sus bodegas, un entorno donde a menudo la
presion del mercado desplaza la atencion sobre el cuidado del factor humano. Bajo
este contexto, la presente investigacion se desarrolla en la empresa Almacenes,
S.A., ubicada en el municipio de Managua. En esta organizacion se hace
imperativo abordar las debilidades operativas derivadas del agotamiento fisico, los
vacios metodolégicos del departamento de capital humano y el ejercicio de una

supervision de caracter empirico.

En este contexto, resulta necesario comprender los factores que inciden en el
desemperio del personal de la oficina de almacén y del departamento de capital
humano, considerando que ambos desempefian un papel fundamental en la
continuidad de las operaciones logisticas. Conocer estas condiciones permitira
fundamentar una propuesta de capacitacion orientada al fortalecimiento de las

competencias técnicas y de gestion requeridas por la organizacion.

Ante este escenario, revertir la apatia productiva requiere comprender
profundamente como los operarios y supervisores significan su entorno laboral
bajo presion. No se trata Unicamente de actualizar procesos procedimentales, sino
de transformar la cultura de direccion empirica hacia un liderazgo situacional que
brinde acompafiamiento técnico asertivo en los momentos de mayor urgencia. De
este modo, el aprendizaje y la profesionalizacion continua se erigen como las vias
fundamentales para garantizar la sostenibilidad operativa y la dignidad laboral en

la empresa.



Para dar respuesta a esta necesidad, el propésito central de este estudio
consiste en disefiar un plan de capacitacion integral dirigido al personal operativo
de la oficina de almacén y a los especialistas de capital humano.
Metodologicamente, la investigacién se rige bajo un enfoque cualitativo de alcance
descriptivo-propositivo, apoyado en el disefio fenomenoldgico aplicado. Al
explorar las vivencias desde las propias perspectivas de la totalidad de los treinta
colaboradores mediante grupos focales y entrevistas, se busca trascender la
visidn puramente estadistica para estructurar herramientas formativas acordes a

las realidades del entorno logistico.

Finalmente, la estructura de este informe se desarrolla de la siguiente manera:
inicialmente se expone la contextualizacion, el planteamiento del problema y los
objetivos que rigen el estudio; de forma subsiguiente, se aborda el marco teorico
referencial y la ruta metodologica implementada. En los apartados finales se
presenta el analisis interpretativo de los hallazgos discursivos y, como producto
sustantivo de la investigacion, se detalla la propuesta del plan de capacitacion

disefiado para elevar la eficiencia operativa en Almacenes, S.A..



2. Contextualizaciéon del problema

El sector comercial y logistico en Nicaragua, particularmente en el municipio
de Managua, se caracteriza por la necesidad de mantener operaciones eficientes que
permitan responder oportunamente a las variaciones de la demanda y garantizar la
continuidad del servicio al cliente. En este contexto, las é&reas de almacén
desempefian un papel estratégico, ya que concentran actividades esenciales como la
recepcién, almacenamiento, control de inventarios y despacho de mercancias,

procesos que inciden directamente en el desempefio operativo de las organizaciones.

Durante los periodos de mayor actividad comercial, estas operaciones
experimentan un incremento significativo en la carga de trabajo, o que exige una
adecuada coordinacion del personal, una supervision efectiva y una gestion eficiente
de los recursos disponibles. Cuando estos elementos no se encuentran
suficientemente fortalecidos, pueden presentarse retrasos en los procesos, errores
en el manejo de inventarios, dificultades en la preparacion de pedidos y afectaciones

en el ambiente laboral, comprometiendo el cumplimiento oportuno de las operaciones.

En la empresa Almacenes, S.A., la oficina de almacén constituye un area
fundamental para el desarrollo de las actividades comerciales. No obstante, las
exigencias propias de la operacion, especialmente durante las temporadas de alta
demanda, generan condiciones que incrementan la presion sobre el personal
operativo y los supervisores. Esta situacion evidencia la necesidad de fortalecer tanto
las competencias técnicas como las capacidades de liderazgo y coordinacion que

favorezcan un mejor desempefio del equipo de trabajo.

De igual forma, el departamento de capital humano desempefia un rol
determinante en el fortalecimiento del desempefio organizacional. Sin embargo, su
gestion se ha orientado principalmente hacia funciones administrativas relacionadas
con la contratacion, el control de asistencia y la administracion del personal, con una
participacion limitada en procesos de seguimiento al desempefio, retroalimentacion y
desarrollo de competencias. Esta situacion reduce las posibilidades de implementar
acciones sistematicas de capacitacion y acompafiamiento que respondan a las
necesidades del area de almacén y contribuyan al fortalecimiento del desempefio

laboral.



En este escenario, resulta pertinente desarrollar una investigacion que permita
comprender las necesidades de capacitacion del personal de la oficina de almacén y
del departamento de capital humano, con el propésito de generar una propuesta
orientada al fortalecimiento de las competencias requeridas para mejorar el
desempeio laboral y contribuir al desarrollo eficiente de las operaciones de la

empresa.



3. Planteamiento del problema

La gestion del talento humano en el sector logistico y comercial enfrenta
desafios relacionados con el desempefio del personal, particularmente en aquellas
areas donde la continuidad de las operaciones depende de la coordinacion eficiente
de los equipos de trabajo y de la experiencia acumulada por los colaboradores. En
organizaciones dedicadas a la distribucién de mercancias, el area de almacén
constituye un componente estratégico, debido a que en ella se desarrollan procesos
esenciales como la recepcion, almacenamiento, control de inventarios y despacho de
productos, cuya ejecucién influye directamente en la eficiencia operativa y en la

calidad del servicio.

En la empresa Almacenes, S.A., el area de almacén representa un elemento
fundamental para el cumplimiento de las operaciones comerciales. Sin embargo,
durante los periodos de alta demanda se presentan situaciones que afectan el
desempeiio del personal y dificultan el desarrollo eficiente de las actividades. Entre
estas se identifican el incremento de la carga laboral, la rotacion del personal, las
exigencias propias de la operacion y la necesidad de fortalecer las competencias
técnicas y de supervision requeridas para responder oportunamente a las demandas

del servicio.

A pesar de la importancia de estas funciones, la organizacion no dispone de
un diagnaostico que permita comprender, desde la perspectiva de sus colaboradores,
cuéles son las necesidades de capacitacion y qué factores organizacionales inciden
en su desempefio laboral. Aspectos relacionados con el liderazgo, la comunicacion
interna, la retroalimentacion, el reconocimiento al desempefio y las condiciones de
trabajo constituyen elementos que pueden influir en la forma en que el personal
desarrolla sus funciones; sin embargo, hasta el momento no se cuenta con
informacion sistematizada que permita analizarlos de manera integral y fundamentar

decisiones orientadas a su fortalecimiento.

Esta ausencia de informacion limita la capacidad de la organizacion para
disefar estrategias de desarrollo del talento humano acordes con las necesidades
reales del personal. Como consecuencia, las acciones de capacitacion pueden
responder a criterios generales o administrativos, sin considerar las competencias
especificas que requieren fortalecerse para mejorar el desempefio del personal de la

oficina de almacén y del departamento de capital humano.



Asimismo, la falta de un proceso estructurado para identificar necesidades
formativas puede repercutir en la eficiencia de las operaciones, favorecer la repeticion
de errores en los procesos logisticos, dificultar la coordinacidn entre los equipos de
trabajo y limitar las oportunidades de mejora continua dentro de la organizacién. En
este sentido, fortalecer las competencias técnicas, organizacionales y de liderazgo
constituye un elemento relevante para contribuir al desempefio laboral y al

cumplimiento de los objetivos institucionales.

En consecuencia, resulta pertinente desarrollar una investigacién con enfoque
cualitativo que permita comprender, desde la experiencia y percepcién de los
colaboradores, cuales son las necesidades de capacitacion del personal de la oficina
de almacén y del departamento de capital humano, asi como los factores que influyen
en su desempefio laboral. Los resultados obtenidos serviran de base para disefiar un
plan de capacitacion orientado al fortalecimiento de las competencias requeridas por
ambos departamentos, con el proposito de contribuir a la mejora del desempefio

laboral y al fortalecimiento de la gestion operativa de Almacenes, S.A.

3.1 Pregunta de investigacion

Al tratarse de una investigacion bajo el enfoque cualitativo aplicado, el estudio
no persigue la contrastacion estadistica de hipoétesis explicativas ni la medicion de
variables cuantitativas. En su lugar, el proceso se guia por un sistema de preguntas
de investigacion, también denominadas preguntas directrices, disefladas para
explorar, describir y comprender de forma exhaustiva las percepciones, vivencias y
necesidades de capacitacion de los colaboradores en su contexto laboral real

Almacenes, S.A.

¢, Coémo puede el disefio de un plan de capacitacion dirigido al personal de la
oficina de almacén y del departamento de capital humano mejorar su desempefio en
la empresa Almacenes, S.A., ubicada en el municipio de Managua, durante el primer

semestre del aflo 20267?



4. Justificacion del estudio.

4.1 Conveniencia

La presente investigacion es conveniente porque permite a Almacenes, S.A.
transitar de una gestiobn empirica basada en resultados numéricos hacia una
comprensién profunda del factor humano que sostiene su operacion logistica. En un
entorno donde la rotacién afecta la continuidad de los procesos, este estudio resulta
oportuno para identificar no solo qué factores generan la salida del personal, sino
cémo estos son interpretados por los trabajadores.

Al explorar las vivencias del personal de almacén, la organizacion podra
disefiar un plan de mejora hacia las necesidades del personal con mayor pertinencia
y empatia, reduciendo la brecha entre las expectativas de la gerencia y la realidad del
suelo de la bodega.

4.2 Relevancia Social

Desde el punto de vista social, la investigacion trasciende el beneficio
corporativo para enfocarse en la humanizacion del trabajo y la dignidad laboral. En el
sector logistico nicaragiense, caracterizado por altas exigencias fisicas y presion
operativa, este estudio aporta informacion valiosa sobre las condiciones que afectan

el bienestar y la estabilidad de las familias de los trabajadores.

Al proponer un clima organizacional mas humano y saludable, se contribuye a
la creacion de entornos de trabajo sostenibles donde el colaborador no sea visto como
un recurso sustituible, sino como un sujeto con aspiraciones de desarrollo profesional

y estabilidad de vida.



4.3 Implicaciones Précticas

En términos practicos, este estudio servira de base directa para la elaboracion
de un Plan de capacitacién integral que responda a las necesidades "sentidas" y
expresadas por los propios protagonistas. Los resultados permitiran a la Direccién de
Capital Humano implementar herramientas de liderazgo situacional y comunicacién
asertiva disefiadas especificamente para los momentos de crisis o alta demanda

comercial.

Asimismo, la investigacion proporcionara guias claras para institucionalizar
procesos de retroalimentacion constructiva, transformando la supervision punitiva en
un acompafiamiento técnico que reduzca los errores operativos y los costos logisticos

ocultos derivados de la rotacion.

4.4 Justificacion Metodoldgica

El cambio hacia un enfoque cualitativo interpretativo (fenomenologico) se
justifica por la naturaleza del problema de investigacion: la retencion del talento es un
fendbmeno complejo que reside en la percepcion y el compromiso afectivo del
individuo. A diferencia de los métodos cuantitativos que generalizan datos, la
metodologia cualitativa permite una inmersion profunda en las narrativas del personal

operativo y administrativo.

El uso de técnicas como los grupos focales y las entrevistas semiestructuradas
garantiza la captura de matices, emociones y significados que una encuesta cerrada
omitiria, logrando una "saturacion tedrica” que dota de mayor rigor cientifico y

credibilidad a la propuesta de intervencion organizacional.



5. Objetivo general y especificos

5.1 Objetivo General

Disefiar un plan de capacitacion dirigido al personal de la oficina de
almacén y el departamento de capital humano para mejorar su desempefio en la
empresa Almacenes, S.A. en el municipio de Managua, del primer semestre del
afio 2026.

5.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar las necesidades de capacitacion del personal de la oficina de
almaceén y del departamento de capital humano de la empresa Almacenes, S.A.,
mediante la identificacion de las competencias, conocimientos y habilidades

requeridas para el desempefio de sus funciones.

2.- Analizar los factores que inciden en el desempefio del personal de la oficina
de almaceén y del departamento de capital humano, con el propdsito de establecer las

areas prioritarias de fortalecimiento.

3. Elaborar un plan de capacitacion orientado a mejorar el desempefio del
personal de la oficina de almacén y del departamento de capital humano de la

empresa Almacenes, S.A.
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6. Alcancey limitaciones

6.1 Alcance

La presente investigacion se delimita geograficamente a las instalaciones de
la empresa Almacenes, S.A., especificamente dentro de la oficina de almacén
ubicada en el municipio de Managua, Nicaragua, desarrollandose durante el primer
semestre del afio 2026. El estudio tiene un alcance descriptivo-propositivo, centrado
en explorar, describir e interpretar las percepciones, vivencias y necesidades sentidas
de los colaboradores para proponer un plan de capacitacién integral que responda a
las brechas detectadas.

En correspondencia con el enfoque cualitativo adoptado, la investigacion no
pretende medir variables de forma numérica ni establecer correlaciones estadisticas.
En su lugar, el alcance analitico se circunscribe a la comprension profunda de las
siguientes categorias cualitativas de andlisis: el liderazgo situacional de los
supervisores, las condiciones ambientales e higiénicas del entorno de trabajo, la
retroalimentacion del rendimiento, los mecanismos de reconocimiento laboral y la
gestion del desempefio por competencias. La poblacion de estudio esta constituida
por la totalidad de la fuerza laboral del area, integrada por treinta informantes claves
distribuidos en veintidos operarios de bodega, cinco supervisores de turno y tres
especialistas del departamento de capital humano, logrando una triangulacién

efectiva de las distintas perspectivas organizacionales.

6.2 Limitaciones

La principal limitacion operativa durante el desarrollo de la investigacion estuvo
asociada a la disponibilidad de tiempo del personal de bodega para participar en las
sesiones de recoleccion de informacion. Debido a las altas exigencias de la operacion
logistica y al flujo constante de recepcion y despacho de mercancias, la coordinacion
de las sesiones de grupos focales con los operarios y de las entrevistas
semiestructuradas con los supervisores requirid una planificacion rigurosa y flexible,
la cual se ejecutd en horarios escalonados para evitar cualquier interferencia o retraso

en las actividades comerciales de la empresa.
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Desde el punto de vista de la informacion institucional, existio una limitacion
dada por la ausencia de registros cualitativos previos, evaluaciones de desempefo
formales o bitdcoras de seguimiento del rendimiento dentro de la oficina de capital
humano. Esta carencia metodoldgica preexistente en la organizacion impidi6 realizar
un analisis comparativo con periodos anteriores, obligando a los investigadores a
estructurar el diagndstico situacional cualitativo integramente desde las narrativas

primarias de los informantes clave.

Finalmente, al tratarse de un estudio cualitativo de caracter fenomenolégico
desarrollado en una organizacién especifica, los hallazgos y la propuesta de
capacitacion resultante responden al contexto particular y a la cultura interna de
Almacenes, S.A., por lo que los resultados no pretenden ser generalizables de
manera absoluta a otras empresas del sector logistico, aunque si se consolidan como
un referente metodoldgico y practico de alto valor para investigaciones similares en el

ambito de la administracion de empresas en Nicaragua.
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7. Marco tedrico o referencial

El presente capitulo constituye el soporte cientifico e interpretativo de la investigacion.
Su propésito es estructurar un andamiaje conceptual y tedrico que permita
comprender el desempefio laboral en el &rea de almacén y las capacidades de gestién
del departamento de capital humano en Almacenes, S.A., bajo el contexto de las
presiones operativas del afio 2026. Para ello, se realiza un recorrido epistémico que
transita desde la revisién de investigaciones previas (Estado del Arte) hasta la
operacionalizacion cualitativa de las categorias de andlisis, fundamentado en

literatura especializada nacional e internacional de alto rigor académico.

7.1 Estado del Arte

La revision del Estado del Arte no representa una mera acumulacion de titulos,
sino un mapeo analitico y critico de como la gestion de las operaciones de bodega y
el desarrollo del talento por competencias han sido abordados por la comunidad
cientifica contemporanea. A nivel internacional, las investigaciones en el sector
logistico y de distribucién comercial han migrado con fuerza hacia la humanizacién de
la cadena de suministro, superando los enfoques técnicos clasicos que reducian la

eficiencia a la automatizacion fisica (Bowersox, Closs y Cooper, 2013).

En el ambito latinoamericano, estudios desarrollados en paises como
Colombia, Perd y México sefialan de manera consistente que las bodegas de
almacenamiento son entornos con una alta vulnerabilidad relacional. Autores como
Alles (2016) y Chiavenato (2017) afirman que los errores frecuentes de inventariado,
el dafio material de productos y los retrasos en los tiempos de despacho no
constituyen fallas de caracter puramente mecanico o de mala fe del operario. Por el
contrario, la evidencia empirica demuestra que estos problemas son sintomas
directos de la fatiga laboral acumulada, la falta de ventilacion optima (estrés térmico),
la escasez de herramientas ergonémicas de apoyo y la presencia de liderazgos de

campo con un marcado caracter autocratico y empirico.

En el contexto centroamericano y nicaragtiense, la literatura cientifica sobre la
gestion de bodegas en empresas de comercio masivo es limitada, lo que acentua el
valor de esta investigacion. Las tesis de grado y monografias consultadas en las

principales universidades del pais (como la Universidad Iberoamericana de Ciencia y
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Tecnologia, UNICIT, y la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, UNAN)
coinciden en destacar que las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) y
las grandes distribuidoras comerciales en Managua operan bajo una marcada
desarticulacion entre las oficinas de recursos humanos y el suelo de las bodegas
operativas. Los departamentos de capital humano suelen mantener un rol meramente
administrativo y de control de néminas, dejando el seguimiento del desempefio y el
clima de trabajo de la bodega al criterio puramente empirico de supervisores de turno
que carecen de competencias blandas de direccion (Dessler, 2015). Esta
desconexién metodoldgica e institucional justifica la urgencia de disefiar programas
de capacitacion integrales que aborden de forma paralela las necesidades cognitivas
de los operarios de campo y las capacidades de gestiéon de la linea de supervisores
y especialistas de talento.

7.2 Perspectiva Tedrica Asumida

La presente investigacion adopta una perspectiva teodrica integradora que
concibe el desempefio laboral en entornos logisticos como un fenémeno
multidimensional. Bajo este enfoque, el rendimiento productivo y relacional de los
colaboradores no responde a una Unica variable aislada, sino a la interaccion
sistémica de factores motivacionales, el estilo de liderazgo del supervisor inmediato,
el clima del entorno de trabajo, las condiciones ergondmicas de la bodega y el nivel

de soporte metodolégico que brinda el departamento de capital humano.

Para sustentar esta aproximacion integradora, el estudio se fundamenta en
cinco pilares tedricos y metodologicos de la administracion de empresas y la

psicologia organizacional:

7.2.1 Enfoque de Gestién del Talento Humano por Competencias de Idalberto
Chiavenato (2017)

Este modelo plantea que las personas no son recursos pasivos de la
organizacion que deban ser controlados rigidamente, sino socios estratégicos
capaces de generar valor agregado mediante su conocimiento y comportamiento
diario. Desde esta perspectiva, la capacitacion no representa un gasto administrativo
0 un evento de aula aislado, sino la herramienta estratégica indispensable para cerrar

las brechas de rendimiento en los flujos operativos de la bodega, alineando el
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potencial individual de cada colaborador con los estandares de servicio globales de
la empresa.

7.2.2 Gestién Estratégica del Desempefio por Competencias de Martha Alles
(2015, 2016)

Como la principal autoridad latinoamericana en gestion del talento, Alles aporta
el andamiaje metodologico para estructurar la evaluacion y el desarrollo del personal
de forma justa, transparente y medible. Su teoria sostiene que el desempefio 6ptimo
es el resultado de conjugar el "saber" (conocimiento técnico), el "saber hacer"
(habilidades y destrezas aplicadas) y el "saber ser" (competencias conductuales como
la asertividad y el compafierismo). Esta perspectiva justifica de forma directa por qué
el plan de capacitacion disefiado para Almacenes, S.A. no se limita a cursos tedricos
de inventarios, sino que abarca talleres practicos de liderazgo para los supervisores
y metodologias de retroalimentacion cualitativa para el personal de capital humano,
garantizando la equidad organizacional.

7.2.3 Teoriade los Dos Factores de Frederick Herzberg (1968)

Este modelo resulta clave para comprender la relacion entre el esfuerzo fisico
y el rendimiento en la bodega de Almacenes, S.A. Herzberg diferencia los factores
higiénicos (condiciones ambientales de calor, ventilacion, equipos de proteccion,
herramientas de seguridad y salario) de los factores motivacionales (reconocimiento,
crecimiento laboral, feedback constructivo y autonomia técnica). Su postulado
establece que la desatencion de las bases higiénicas (como el uso de herramientas
desgastadas o la falta de ventilacion en los pasillos de stock) provoca insatisfaccion
y apatia laboral, mientras que la carencia de estimulos motivacionales bloquea el
compromiso del operario, haciendo que ejecute sus tareas logisticas de manera
mecanica y descuidada.
7.2.4 Teoria del Liderazgo Situacional de Paul Hersey y Kenneth Blanchard
(1982)

Este modelo sostiene que el éxito de una jefatura radica en su flexibilidad para
adaptar su estilo de direcciéon de acuerdo con el nivel de madurez, experiencia y
desgaste de su equipo de trabajo. En la bodega de Almacenes, S.A., donde coexiste

personal operativo fijo de alta experiencia con colaboradores temporales contratados
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para absorber las temporadas de alta demanda comercial, la supervision rigida y
autocratica resulta contraproducente. La capacitacién de los mandos intermedios en
este modelo tedrico les dota de herramientas para modular su nivel de
comportamiento directivo y de apoyo, disminuyendo la incertidumbre y las fricciones
interpersonales durante los picos de mayor presion laboral.

7.2.5 Teoria del Clima Organizacional de George Litwin y Robert Stringer
(1968)

Esta perspectiva tedrica sustenta que las percepciones colectivas que poseen
los colaboradores respecto a su ambiente de trabajo actian como un filtro psicolégico
gue condiciona directamente su motivacion intrinseca y su comportamiento
productivo. Analizar variables cualitativas como el compafierismo, el apoyo mutuo, la
equidad en la aplicacion de las normas disciplinarias y la asertividad de la
comunicacion vertical permite explicar con rigor cientifico las dinamicas de
rendimiento observadas en Almacenes, S.A., fundamentando la pertinencia del plan

formativo como un agente transformador de la atmosfera laboral.

7.3 Revision de literatura previa

La literatura contemporanea en administracion de operaciones y gestion de la
cadena de suministro demuestra que la eficiencia operativa en los almacenes esta
intrinsecamente ligada a la competencia y estabilidad del factor humano (Chopra y
Meindl, 2013; Robbins y Judge, 2013). Los procesos logisticos de recepcion,
codificacion de existencias, ordenamiento en estanterias (zonificacién), preparacion
de pedidos (picking) y embalaje (packing) demandan una alta concentracion mental y

coordinacion colectiva.

Diversas investigaciones empiricas publicadas en revistas indexadas de
administracién de empresas sefialan que el margen de error humano en el control
fisico de inventarios tiende a incrementarse de manera exponencial cuando el
personal operativo se enfrenta a jornadas extraordinarias extensas y consecutivas
bajo condiciones ambientales desfavorables (Spector, 1997). El agotamiento fisico
acumulado merma la precisién de la digitacion en los sistemas de registro y deteriora
el clima de relaciones de trabajo. Asimismo, la prisa operativa y la presién del tiempo

por cumplir con los despachos de mercancia suelen deformar los canales de
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comunicacion vertical de los supervisores de campo, quienes recurren a instrucciones
imprecisas o estilos punitivos de mando para forzar el cumplimiento de las metas
diarias (Robbins y Judge, 2013).

La literatura sobre el rol del departamento de capital humano en la distribucion
comercial destaca que las organizaciones modernas que logran reducir sus costos
logisticos ocultos son aquellas que facultan a sus oficinas de recursos humanos para
actuar como entes preventivos de soporte y desarrollo, y no como meras agencias de
contratacion pasiva (Dessler, 2015). El disefio de planes de capacitacién
fundamentados en diagnosticos de necesidades cualitativos (DNC), la
implementacion de programas de salud ocupacional (como la aplicacion sistematica
de pausas activas para reducir el cortisol por estrés fisico) y la institucionalizacion de
una cultura de reconocimiento no monetario y retroalimentacion constructiva son las
estrategias mas efectivas documentadas para elevar de manera sostenible la

productividad global de los almacenes (Alles, 2016).

7.4 Conceptos clave definidos

Para garantizar la precision teodrica del estudio, se definen a continuacion los
conceptos fundamentales que guian el analisis de la informacion y la propuesta de

capacitacion:

a) Desempefio laboral: Comportamiento y rendimiento real del colaborador
en el cumplimiento de sus funciones asignadas, evaluado en relacién con los
estandares de productividad, calidad y eficiencia de la organizacion en sus flujos

operativos de bodega.

b) Capacitacion organizacional por competencias: Proceso educativo
sistematico y de corto plazo mediante el cual el personal adquiere conocimientos
tedricos y desarrolla habilidades técnicas y conductuales especificas para mejorar su

desemperio laboral inmediato.

c) Liderazgo situacional: Estilo de direccion flexible mediante el cual el
supervisor adapta su comportamiento de apoyo y directrices operativas segun el nivel

de madurez, experiencia y desgaste fisico del equipo de trabajo bajo presion.
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d) Clima organizacional: Percepcién colectiva que poseen los colaboradores
respecto a las condiciones ambientales, la equidad en el trato, los canales de
comunicacion y el apoyo relacional dentro de su entorno de trabajo.

e) Motivacion laboral: Conjunto de factores internos y externos (incentivos no
monetarios y salario emocional) que impulsan el compromiso del colaborador para

ejecutar sus funciones logisticas con eficiencia y precision.

7.5 Supuestos basicos
Como punto de partida interpretativo, este estudio asume los siguientes supuestos:

1. El desempeiio del personal puede fortalecerse mediante un plan de
capacitacion estructurado, disefiado a partir de la identificacion de las
necesidades de aprendizaje y orientado al desarrollo de conocimientos,
habilidades y competencias requeridas para el desempefio de sus funciones.

2. La capacitacion del personal constituye una herramienta estratégica para
mejorar los procesos organizacionales, ya que favorece la actualizacion de
conocimientos, la estandarizacion de procedimientos y la correcta ejecucion de
las actividades laborales.

3. La identificacion de las necesidades de capacitacion permite disefiar
programas de formacion mas pertinentes y efectivos, ajustados a las funciones,
responsabilidades y caracteristicas del personal, contribuyendo al
fortalecimiento de su desempefio dentro de la organizacion.

4. La participacion de los colaboradores y el compromiso de los responsables de
la organizacion son factores fundamentales para el éxito de un plan de
capacitacion, debido a que facilitan la aplicacion de los conocimientos
adquiridos y promueven una cultura de aprendizaje continuo.

5. La evaluacion de los resultados de la capacitacion permite identificar
oportunidades de mejora en los procesos formativos, facilitando Ia
actualizacion permanente del plan de capacitacion y favoreciendo el desarrollo
continuo del personal.
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7.6 Categorias, temas y patrones emergentes

Para el andlisis de los discursos, se han definido las siguientes categorias centrales

que estructuran la investigacion:

o Categoria 1: Estrategias de Capacitacién y Desarrollo (Categoria Central):
Enfocada en la deteccion de necesidades formativas (DNC) y la viabilidad del
plan propuesto.

o Categoria 2: Liderazgo y Supervision Directiva (Tema emergente): Comprende
los estilos de mando, la comunicacion asertiva y la retroalimentacion.

e Categoria 3: Condiciones Ambientales e Higiene Ocupacional (Patrén
recurrente): Analiza la relacion entre el entorno fisico (calor, ventilacion, equipo
de proteccioén) y la fatiga laboral.

o Categoria 4: Compromiso y Motivacion Laboral (Patron emergente): Examina
la intencion de permanencia, el compafierismo y el reconocimiento no

monetario."

7.6.3 Bases teodricas del estudio

Gestion Estratégica del Talento Humano

La gestion moderna del talento humano ha trascendido la vision tradicional de
control administrativo y pago de salarios para convertirse en una funcion estratégica
gue reconoce a las personas como la principal fuente de ventaja competitiva. Bajo
este enfoque, el personal de las areas logisticas y de almacén deja de ser visto como
un recurso pasivo de ejecucion de tareas para ser considerado un socio estratégico

capaz de generar valor real mediante sus conocimientos y habilidades técnicas.

El rendimiento de la empresa no depende Unicamente de su infraestructura
logistica, sino de la capacidad de la organizacidbn para integrar sus objetivos
institucionales con las competencias de sus colaboradores. Para lograr esta
alineacion, la capacitacion se erige como el proceso educativo sistematico de corto
plazo que permite a los trabajadores adquirir conocimientos y fortalecer las actitudes

necesarias para cumplir sus funciones con excelencia.
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Bajo este enfoque, la gestion estratégica se orienta a:

Alinear el potencial humano con las metas corporativas: Garantizar que cada
accion en la bodega responda a los estandares de calidad y eficiencia de la empresa.

Profesionalizar la operacién: Sustituir la ejecucién empirica y desordenada por
procesos estandarizados y fundamentados técnicamente.

Inversiébn en Capital Humano: Ver la formacibn no como un gasto
administrativo hundido, sino como una inversion estratégica de alto retorno que

potencia la productividad global.

La eficiencia operativa en el area de almacén es el resultado directo de la
pericia técnica de sus ejecutores. Los procesos de recepcion, almacenamiento,
control de inventarios y despacho son criticos para la continuidad de la cadena de
valor. Una capacitacion técnica especializada ataca directamente las ineficiencias que

generan costos ocultos.

Optimizacion de procesos técnicos: La actualizacion en el control de
inventarios y sistemas de codificacion permite reducir el margen de error humano que
suele incrementarse durante las temporadas de alta demanda. Al dominar las técnicas
de organizaciéon de productos en bodega, el personal agiliza el flujo de mercancias,
lo que se traduce en una mejora inmediata de los indicadores de despacho y

satisfaccion del cliente final.

Reduccion de errores y reprocesos: La falta de formacidn técnica provoca
"nudos de botella” donde los operarios deben detener la operacién para resolver
dudas o corregir fallas. Un plan de capacitacion integral estandariza los flujos de
trabajo, permitiendo que el equipo trabaje con autonomia técnica y precision, lo que
minimiza el dafio material de los productos y las pérdidas econdmicas asociadas a

una mala gestion del stock.

Seguridad y Ergonomia como factores de rendimiento: El rendimiento también
estd ligado a la salud ocupacional. Capacitar en el uso correcto de Equipos de
Proteccion Personal (EPP) y técnicas ergondmicas (como las pausas activas)
previene el desgaste fisico prematuro y las lesiones, asegurando que el personal
mantenga su nivel de energia y concentracion incluso en jornadas extraordinarias

extensas.
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El desempefio de un equipo logistico es proporcional a la calidad del liderazgo
que lo dirige. El estudio identifica que, aunque los supervisores dominan la técnica, a
menudo carecen de las competencias blandas necesarias para gestionar personas
bajo presion. Aqui es donde el Liderazgo Situacional de Hersey y Blanchard cobra un
valor estratégico.

El Lider como facilitador del desempefio: Un supervisor capacitado en
liderazgo situacional sabe que no puede dirigir a un operario nuevo de la misma forma
gue a uno experimentado. Al adaptar su estilo de direccién a las necesidades del
equipo, el lider reduce la incertidumbre y fomenta un ambiente de apoyo técnico y
confianza. Esto evita que el ambiente se torne tenso o punitivo, factores que

historicamente han mermado la productividad en Almacenes, S.A..

Comunicacion asertiva para evitar blogueos: La comunicacion es la
herramienta que permite que la estrategia baje de la oficina al suelo de la bodega.
Capacitar a los mandos medios en comunicacioOn asertiva garantiza que las
instrucciones sean claras y univocas, eliminando las ordenes contradictorias que

detienen los procesos de inventariado.

Gestion del estrés en temporadas criticas: Durante los picos de demanda, el
rendimiento suele caer debido al agotamiento emocional. La capacitacion en manejo
del estrés dota a todos los niveles de herramientas para absorber la presion del
mercado sin comprometer la calidad del trabajo o las relaciones interpersonales,

manteniendo la cohesion grupal y el enfoque en las metas operativas.

Para que el plan de capacitacion sea efectivo y sostenible, debe ser medido
bajo un sistema de mejora continua. La empresa debe transitar de una evaluacién

reactiva e informal a un monitoreo cientifico del impacto formativo.

Medicion de Resultados (Modelo de Kirkpatrick): La efectividad no se mide solo
por la asistencia a los talleres, sino por la transferencia del aprendizaje al puesto de

trabajo. Almacenes, S.A. debe monitorear indicadores clave (KPI) como:

e Reduccion del margen de error en inventarios: Verificacién de la precision
del stock post-capacitacion.
e Mejora en tiempos de despacho: Agilidad en la salida de mercancia tras la

estandarizaciéon de procesos.
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e Indice de Satisfaccién con el Trato de Supervision (ISTS): Mejora en el
clima laboral percibido, lo que reduce las fricciones que frenan la operacion.

Viabilidad Financiera y Productividad: Para que la capacitacion sea efectiva y
sostenible, la teoria establece que debe ser medida bajo un sistema de mejora
continua. La gestion del talento exige transitar de una evaluacion reactiva e informal
a un monitoreo estructurado del impacto formativo, el costo de no capacitar es mucho
mayor: errores logisticos, reclutamientos constantes por baja eficiencia y pérdida de
la memoria técnica de la bodega. Un equipo altamente capacitado es mas estable,
comete menos fallas y tiene un sentido de pertenencia mas fuerte, lo que se traduce

en una sostenibilidad operativa a largo plazo.

En conclusion, el enfoque de capacitacion integral propuesto no es una actividad
accesoria, sino el requerimiento estratégico indispensable para profesionalizar a los
supervisores, estandarizar los flujos de la bodega y consolidar una cultura de alto

desempeiio que responda con éxito a las exigencias del mercado nicaragiense.

7.6.4 Gestion Logisticay Operaciones de Almacén

La gestidn logistica constituye un componente estratégico dentro de las
organizaciones modernas debido a su influencia sobre la eficiencia operativa, la
satisfaccion de los clientes y la competitividad empresarial. A través de la logistica se
coordinan actividades relacionadas con el flujo de materiales, almacenamiento,
distribucion y control de inventarios, garantizando que los productos correctos lleguen

al lugar adecuado, en el momento oportuno y bajo condiciones apropiadas.

De acuerdo con Ballou (2004), la logistica empresarial comprende el proceso
de planificacion, implementacion y control eficiente del flujo y almacenamiento de
bienes, servicios e informacion desde el punto de origen hasta el punto de consumo.
Su finalidad consiste en satisfacer las necesidades de los clientes mediante la

optimizacién de recursos y procesos organizacionales.

Dentro de este sistema, los almacenes desempefian una funcién fundamental
al actuar como puntos de recepcion, resguardo, control y distribucién de mercancias.
Aunque histéricamente fueron considerados Unicamente espacios destinados al
almacenamiento fisico de productos, actualmente se reconocen como unidades

estratégicas que contribuyen directamente al desempefio general de la organizacion.
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Las operaciones de almacén comprenden diversas actividades
interrelacionadas, entre las que destacan la recepcion de mercancias, verificacion de
productos, control de inventarios, almacenamiento, preparacién de pedidos,
despacho y seguimiento de existencias. La adecuada ejecucién de estas tareas
resulta esencial para garantizar la continuidad de las operaciones comerciales y evitar

pérdidas asociadas a errores logisticos.

La eficiencia de los procesos de almacén depende no solamente de la
infraestructura o de los sistemas tecnoldgicos utilizados, sino también de las

competencias, conocimientos y experiencia del personal responsable de ejecutar las

actividades operativas. En consecuencia, la gestion del talento humano desempefa

un papel importante dentro del funcionamiento logistico de las organizaciones.

Diversas investigaciones han demostrado que errores en el manejo de
inventarios, deficiencias en la comunicacion operativa o insuficiente coordinacion
entre equipos de trabajo pueden generar retrasos, pérdidas econdmicas y
afectaciones en la calidad del servicio. Por esta razdn, las organizaciones buscan
fortalecer continuamente las capacidades de sus colaboradores mediante programas

de capacitacion, supervision y mejora continua.

Uno de los principales desafios que enfrentan los almacenes corresponde a la
gestion de periodos de alta demanda. Durante estas temporadas suelen
incrementarse significativamente los volimenes de recepcién, almacenamiento y
despacho de mercancias, generando mayores exigencias para el personal operativo.
Bajo estas condiciones, la coordinacién eficiente de los equipos de trabajo adquiere

una importancia critica para mantener los niveles de productividad requeridos.

Las temporadas de alta demanda también pueden generar incremento en los
niveles de presion laboral, agotamiento fisico y estrés operativo. Cuando estas
situaciones no son adecuadamente gestionadas, pueden afectar el clima
organizacional, disminuir la satisfaccion laboral y favorecer procesos de rotacion del
personal. Por esta razdn, las organizaciones requieren estrategias orientadas a
fortalecer el liderazgo, la comunicacion y el acompafiamiento de los colaboradores

durante periodos de mayor exigencia.
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En los ultimos afios, la gestidn logistica ha incorporado enfoques centrados en
las personas, reconociendo que la calidad de los resultados operativos depende en
gran medida del compromiso y desempefio de quienes participan en los procesos.
Bajo esta perspectiva, aspectos relacionados con liderazgo, motivacién, clima
organizacional y capacitacion son considerados elementos estratégicos para

garantizar la eficiencia de las operaciones logisticas.

En el caso de Almacenes, S.A., las actividades desarrolladas dentro del area
de almacén representan un componente esencial para el funcionamiento de la
organizacion. La recepcion, almacenamiento y distribucién eficiente de
mercanciasrequieren personal capacitado, coordinado y comprometido con el

cumplimiento de los objetivos operativos.

Asimismo, las caracteristicas propias del entorno laboral, particularmente
durante periodos de alta demanda comercial, hacen necesario fortalecer estrategias
orientadas a la retencion del talento humano y al desarrollo de competencias
relacionadas con liderazgo, comunicacion y trabajo en equipo. Estas acciones
contribuyen no solamente al bienestar de los colaboradores, sino también a la

estabilidad y continuidad de las operaciones organizacionales.

Desde esta perspectiva, la gestion logistica y las operaciones de almacén
deben entenderse como procesos que integran recursos humanos, tecnoldgicos y
organizacionales para garantizar el cumplimiento eficiente de los objetivos
empresariales. En consecuencia, la permanencia y el compromiso del personal
operativo constituyen factores estratégicos para el éxito de las operaciones

desarrolladas por la organizacion
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8 Metodologia de la investigacién

8.1lenfoque de la investigacion

La presente investigacion se desarrolla bajo un enfoque cualitativo, debido a
gue permite comprender, describir y explorar a profundidad los significados,
percepciones y experiencias subjetivas de los colaboradores respecto a los factores
gue influyen en el desempefio laboral dentro del area de almacén de Almacenes, S.A.

El enfoque cualitativo facilita el estudio del fenébmeno desde la perspectiva de
sus propios actores, analizando cémo el liderazgo, el clima organizacional, la
motivacion y el acompafiamiento de capital humano configuran el rendimiento
operativo del personal de bodega sin reducir sus vivencias a mediciones numéricas o

estadisticas.

8.2 Disefio de Investigacion

El disefio de la investigacion es de tipo cualitativo interpretativo. La informacion
recopilada a través de las narrativas y testimonios del personal serd procesada

mediante la técnica de analisis de contenido tematico. Este procedimiento se apoyara

en matrices de categorizacion cualitativa para organizar las transcripciones de los
didlogos, identificar patrones recurrentes, codificar las respuestas e interpretar a
profundidad las necesidades de capacitacion requeridas para el fortalecimiento del

desempeiio de las funciones de ambos departamentos.

8.3 Poblacion y Muestra

Universo poblacional

El contexto de estudio estara conformado por los colaboradores vinculados al
area de almacén de Almacenes, S.A., en Managua, divididos en personal operativo,

supervisores y personal administrativo encargado de la gestion del talento humano.

La totalidad del personal asignado al area esta integrada por 30 colaboradores

distribuidos de la siguiente manera:
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Cargo Cantidad
Personal operativo 22
Supervisores 5
Personal administrativo / RRHH 3

Total 30

Técnica de muestreo

Debido a la naturaleza cualitativa del estudio y al tamafio accesible del area,
se seleccionara una muestra de caracter intencional o por criterios. Se trabajara de
forma directa con la totalidad de los 30 colaboradores (N=30) como informantes clave,
asegurando que todos los niveles jerarquicos de la bodega aporten sus testimonios
sobre los factores asociados con el desempefio laboral dentro del area operativa,
alcanzando asi el punto de saturacion teorica de la informacion.

Tamano de la muestra

La muestra estard conformada por los 30 colaboradores que integran la

poblacién total del estudio

8.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Se empleara la entrevista semiestructurada como técnica principal de
recoleccion para los supervisores de bodega (n=5) y los especialistas del
departamento de capital humano (n=3). Como instrumento se utilizara una guia de
entrevista con preguntas abiertas, permitiendo un dialogo flexible para profundizar en
las brechas de supervision, métodos de evaluacion actuales y politicas formativas de
la empresa.

Grupo Focal (Focus Group)

Para el personal operativo de almacén (n=22), se utilizara la técnica del grupo
focal, dividiendo a los colaboradores en sesiones grupales de discusion guiada. Como
instrumento se utilizar4 una guia de discusion tematica con preguntas generadoras
gue propicien el debate y el intercambio de opiniones sobre el liderazgo, la motivacion

y la carga de trabajo durante las temporadas altas.
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Criterios de Rigor Cientifico (Validez Cualitativa)

En lugar de la validacion numérica tradicional, la calidad del estudio se

garantizara bajo los criterios de rigor cientifico para la investigacion cualitativa:

Credibilidad: Asegurada mediante la triangulacion de datos (contrastando los
testimonios de los operarios frente a los de los supervisores y RR.HH.).
Transferibilidad: Lograda a través de una descripcion densa y pormenorizada
del contexto laboral de la bodega de Almacenes, S.A.

Confirmabilidad: Garantizada por la revision de las transcripciones por parte de
los informantes clave y la asesoria metodologica de especialistas en gestion
del talento humano para asegurar que las interpretaciones correspondan

estrictamente a los discursos de los participantes.

8.5 Procedimientos

La investigacion se desarrollara mediante las siguientes etapas:

Solicitud de autorizacion institucional para el desarrollo del estudio dentro de
Almacenes, S.A.

Disefio y revision de las guias de entrevista semiestructurada y guias de
discusion para los grupos focales.

Desarrollo de las sesiones de grupos focales con el personal operativo y
aplicacion de las entrevistas a supervisores y administrativos.

Transcripcion literal de los audios y registros discursivos obtenidos de los
participantes.

Codificacion, categorizacion y organizacion de los datos mediante matrices
tematicas.

Andlisis interpretativo de los discursos y elaboracion de las estructuras
conceptuales.

Redaccion de conclusiones fundamentadas en las narrativas de los
informantes.

Disefio de la propuesta de capacitacion orientada al fortalecimiento de las
estrategias de retencion laboral a partir de las necesidades expresadas por los

sujetos.
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8.6 Técnicas de Analisis de contenido cualitativo

La informacion cualitativa recopilada a través de las transcripciones de las
entrevistas y grupos focales serd procesada mediante la técnica de andlisis de
contenido tematico. Este procedimiento no utiliza herramientas estadisticas ni

mediciones numéricas; en su lugar, se estructura en tres fases cualitativas:

1. Reduccion de datos: Transcripcion literal y codificacion abierta de los

discursos para identificar unidades de significado basicas.

2. Categorizacion: Agrupacion de cédigos en categorias de analisis principales
y secundarias (ejes tematicos de liderazgo, clima, motivacion y desempefio).

3. Interpretacion y conceptualizacion: Vinculacion de las opiniones de los

colaboradores con las teorias de la administracion del talento humano, explicando las

realidades vividas por el personal operativo en la bodega.

8.6.1 Consideraciones Eticas

La investigacion se desarrollara considerando principios éticos orientados a
garantizar el respeto, confidencialidad y proteccion de la informacidon proporcionada

por los participantes del estudio.

La participacion del personal operativo, supervisores y personal administrativo
sera de caracter voluntario, requiriendo la firma de un consentimiento informado
donde cada participante conozca los objetivos de la investigacion y el uso

estrictamente académico de la informacion recopilada.

Asimismo, se garantizara el anonimato absoluto de los relatos, omitiendo
nombres reales y utilizando cédigos de identificacion (ej. Operario 1, Supervisor 2),
evitando la divulgacién de opiniones personales que permitan identificar a los

participantes dentro de la organizacion.
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8.6.2 Matriz de Consistencia

Componente
Técnico

Problema

General

Objetivo

General

Objetivos

Especificos

Detalle y Formulacién Metodologica

¢,De qué manera el disefio de un plan de capacitacién dirigido al
personal de la oficina de almacén y el departamento de capital
humano contribuye a mejorar su desempefio laboral en la
empresa Almacenes, S.A., en el municipio de Managua durante
el primer semestre del afio 20267

Disefiar un plan de capacitacion dirigido al personal de la oficina
de almacén y el departamento de capital humano para mejorar su
desempeiio en la empresa Almacenes, S.A. en el municipio de

Managua, del primer semestre del afio 2026.

1. Diagnosticar las necesidades de capacitacion del personal de
la oficina de almacén y del departamento de capital humano de
la empresa Almacenes, S.A., mediante la identificacion de las
competencias, conocimientos y habilidades requeridas para el

desemperio de sus funciones.

2. Analizar los factores que inciden en el desempefio del personal
de la oficina de almacén y del departamento de capital humano,
con el proposito de establecer las areas prioritarias de

fortalecimiento.

3. Elaborar un plan de capacitacion orientado a mejorar el
desempefio del personal de la oficina de almacén y del

departamento de capital humano de la empresa Almacenes, S.A.



Supuestos de

Investigacion

Categorias de
Analisis

Disefo
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En lugar de hipotesis, se asume que las debilidades en los
conocimientos técnicos logisticos, las limitaciones en las
habilidades de supervision y la falta de manuales estandarizados
inciden negativamente en el desempefio de la empresa, brechas
gue pueden ser corregidas sistematicamente a través de un
programa de formacién enfocado en competencias.

Categoria Central: Plan de capacitacion para la mejora del

desempeiio laboral.

Subcategorias: Necesidades formativas detectadas (DNC),
competencias técnicas ocupacionales, habilidades directivas y de
supervision, factores ambientales y de carga de trabajo, e

indicadores de rendimiento interno.

Enfoque: Cualitativo, de tipo aplicado y alcance descriptivo-



Metodoldgico

Poblacion /

Informantes

Técnica e

Instrumento
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propositivo.

Disefo: No experimental, cualitativo interpretativo

(Fenomenoldgico aplicado).

Muestra intencional por criterios que abarca al 100% del personal
operativo, supervision y RR.HH. del area (N=30).

Grupos focales para el personal operativo de almacén (n=22) y
entrevistas semiestructuradas para supervisores y RR.HH. (n=8),

apoyados en guias de preguntas abiertas.
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Analisis e interpretacion de resultados cualitativos

La presentacion y el desglose de los hallazgos empiricos se desarrollaron
mediante la técnica de andlisis de contenido de los discursos obtenidos en las
sesiones de trabajo de campo. Las narrativas se organizaron de forma categorial,
contrastando las experiencias del personal operativo de la oficina de almacén frente
a las perspectivas compartidas por la linea de supervisores y los especialistas del

departamento de capital humano en almacenes, S.A., Durante el primer semestre del
afo 2026.
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9 Resultados / Hallazgos

La interpretacion de los datos cualitativos revela un fenémeno complejo donde el
desempefio logistico estd supeditado a la calidad del entorno relacional. A
continuacioén, se presentan las categorias emergentes construidas a partir de las
narrativas de los informantes clave, organizadas segun los temas criticos
identificados:

9.1 Eje tematico I: hallazgos de los grupos focales con el personal operativo de almacén
Los discursos recopilados mediante las sesiones de grupos focales con la

fuerza laboral de bodega permitieron mapear las realidades cotidianas y las
necesidades formativas sentidas a través de cuatro dimensiones cualitativas
fundamentales. A diferencia de los niveles de supervision, las opiniones de los
operarios se obtuvieron de manera colectiva, promoviendo el debate abierto sobre su
entorno de trabajo.

Dimensién 1: condiciones de trabajo y factores de higiene

Las opiniones respecto a las condiciones fisicas del almacén denotan una
percepcion aceptable en cuanto a la limpieza e iluminacion general. No obstante,
emerge un consenso critico en torno a la deficiente ventilacion interna, factor
ambiental que se agudiza drasticamente durante las temporadas de alta demanda de
mercancias y sobrecarga laboral. Los informantes asocian directamente el
incremento del calor a lo largo de la jornada con el desgaste fisico, la incomodidad y

la disminucion de su rendimiento operativo.

“La limpieza normalmente esta bien, pero cuando llega la temporada alta el
calor dentro de la bodega se siente bastante y eso hace mas pesado el trabajo”
(informante operativo 3, comunicacion personal, 2026). “Hay zonas donde hace falta
mas ventilacion. Al final del dia uno termina bastante agotado por el ambiente”

(informante operativo 9, comunicacion personal, 2026).

En lo referente a la seguridad ocupacional, las narrativas exponen limitaciones
en el estado de conservacion del equipo de proteccion personal (EPP) entregado, asi
como carencias en la disponibilidad inmediata de herramientas logisticas basicas. Los
operarios se ven forzados a compartir equipos para poder cumplir con sus tareas, lo
gue dilata los tiempos de ejecucidén y genera percepciones de inseguridad en la

bodega.
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“Si nos entregan equipo, pero algunas cosas ya estan bastante usadas y deberian

reemplazarlas méas seguido” (informante operativo 14, comunicacion personal, 2026).

“A veces toca esperar que otro compafriero termine porque no hay suficientes herramientas

para todos” (informante operativo 1, comunicacion personal, 2026).

Finalmente, la dimensiébn econémica actia como el principal factor de
insatisfaccion laboral. Existe una marcada inconformidad debido a que la
compensacion percibida no refleja la intensidad del esfuerzo fisico exigido ni el nivel
de responsabilidad asumido, especialmente cuando la carga de trabajo se duplica por

exigencias de la temporada comercial fuerte.

“El trabajo es bastante pesado y cuando llegan las temporadas fuertes practicamente
hacemos el doble de esfuerzo, pero el salario sigue siendo el mismo” (informante
operativo 6, comunicacion personal, 2026).

Dimension 2: liderazgo y supervision directiva

Los relatos de los colaboradores indican que el equilibrio entre su vida personal
y laboral se ve gravemente afectado por la extension horaria de las temporadas de
alta demanda. Aunque comprenden que es una necesidad de la operacion, las
jornadas extraordinarias consecutivas provocan un profundo agotamiento fisico y

emocional, reduciendo al minimo sus espacios de descanso y convivencia familiar.

“Cuando llega la temporada alta practicamente solo es trabajo y casa. Casi ho queda
tiempo para compartir con la familia” (informante operativo 12, comunicacion

personal, 2026).

En el ambito de la comunicacion formal, las instrucciones de los jefes
inmediatos suelen tornarse rapidas, imprecisas o contradictorias en los momentos de
mayor presion. Esta falta de claridad siembra incertidumbre en el equipo de bodega
y genera retrasos operativos debido a que deben detener los flujos para solicitar

aclaraciones adicionales.

“Hay ocasiones en que las instrucciones cambian sobre la marcha y eso termina

confundiendo al equipo” (informante operativo 18, comunicacion personal, 2026).

Asimismo, el acompafiamiento constructivo ante problemas técnicos es
valorado como limitado. Los operarios perciben que los supervisores se encuentran

absorbidos por sus propias cargas administrativas, lo que obliga al personal a resolver
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los nudos de botella recurriendo empiricamente al auxilio de los comparfieros que

tienen mas experiencia en el area.

“Cuando surge algun problema tratamos primero de resolverlo entre nosotros porque
el supervisor generalmente esta ocupado” (informante operativo 22, comunicacion

personal, 2026).

La retroalimentacion formal es descrita como una practica informal y punitiva,
orientada de forma casi exclusiva a sancionar el error o llamar la atencion cuando
algo sale mal, omitiendo el reconocimiento sistematico de los aciertos logisticos del
personal. De igual forma, el trato cotidiano de las jefaturas tiende a volverse rigido e

impositivo a medida que se incrementa la urgencia de cumplir con los despachos.

“Generalmente solo nos llaman la atencion cuando algo sale mal; cuando el trabajo
sale bien casi no dicen nada” (informante operativo 5, comunicacion personal, 2026).
“Cuando hay mucho trabajo algunos jefes se desesperan y eso hace que el ambiente
se vuelva mas teso” (informante operativo 2, comunicacion personal, 2026).

Dimension 3: clima organizacional y motivacion

Los discursos evidencian que el compafierismo y el apoyo mutuo no
constituyen una practica soélida ni homogénea en la oficina de almacén. La intensidad
del trabajo y la presion del tiempo impulsan comportamientos individuales donde cada
guien se concentra Unicamente en terminar sus responsabilidades asignadas,

limitando la integracién grupal.

“Cuando hay mucho movimiento en la bodega casi no hay tiempo para apoyarse entre
todos porque cada uno tiene sus responsabilidades” (informante operativo 10,

comunicacion personal, 2026).

Por su parte, los incentivos actuales de la organizacion son percibidos como
carentes de estimulo real sobre el nivel de compromiso afectivo de los colaboradores.
Los trabajadores demandan el desarrollo de una cultura de reconocimiento no
monetario y la aplicacion justa e imparcial de las politicas disciplinarias internas,
expresando que a menudo notan un trato preferencial o asimétrico en la asignacion

de responsabilidades de bodega.
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“A veces da la impresidén de que las reglas no son iguales para todos” (informante
operativo 17, comunicacién personal, 2026).

Dimension 4: intencidén de permanencia y necesidades de capacitacién

Se identific6 un debilitado sentido de pertenencia hacia almacenes, S.A.,
Estrechamente condicionado por las deficiencias ambientales y relacionales
descritas. Los informantes admiten que sostienen su intencion de continuidad
principalmente por razones de estabilidad econémica elemental, pero confiesan una
abierta disposicién a migrar hacia otras empresas del sector logistico si estas les
ofrecen un clima organizacional mas humano y mejores condiciones de trabajo, aun

manteniendo niveles de salario similares.

‘No todo depende del salario. Si en otra empresa el ambiente es mejor,

probablemente si cambiaria” (informante operativo 13, comunicacion personal, 2026).

Como ruta de solucidn, existe un consenso absoluto entre los participantes
sobre el valor transformador de la capacitacion corporativa. Los operarios la conciben
como la herramienta prioritaria para que tanto jefes como subordinados aprendan
técnicas de manejo del estrés laboral, comunicacion respetuosa y actualizacion de
competencias logisticas, interpretandolo como una muestra de interés real por parte

de la empresa hacia el futuro de sus colaboradores.

“Todos necesitamos aprender a manejar mejor el estrés porque en temporada alta la
presién aumenta para todos” (informante operativo 20, comunicacion personal, 2026).
“‘Cuando una empresa capacita a sus trabajadores, uno siente que también esta

invirtiendo en su futuro” (informante operativo 8, comunicacion personal, 2026).
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9.2Eje temético Il: hallazgos de las entrevistas al nivel directivo y especialistas
Las entrevistas semiestructuradas aplicadas a las jefaturas de bodega y al

equipo técnico de capital humano permitieron contrastar institucionalmente las
dimensiones criticas del rendimiento laboral.

Dimension 1: diagnostico de estrategias actuales de la organizacion

Las narrativas de los responsables de la gestidn revelan que Almacenes, S.A.
carece de un diagnéstico formalizado que identifique con rigor las causas raiz que
limitan el desempefo laboral del personal en el area de almacén. Los directivos
reconocen que la toma de decisiones administrativas posee un caracter empirico e
inmediato, guiado Unicamente por la experiencia diaria pero desprovisto de estudios

cualitativos sistematicos y estructurados.

“Sabemos que existen fallas en el rendimiento de la bodega durante las
temporadas altas, pero realmente no contamos con un estudio que nos indique cuales
son las causas de estas brechas de productividad” (especialista de capital humano 1,

comunicacion personal, 2026).

De igual manera, se admite que las estrategias de desarrollo del personal de
la empresa no son objeto de revisiones periodicas ni se devalian segun las
necesidades de la operacién logistica, debido a que la urgencia diaria absorbe el
tiempo necesario para evaluar el impacto real de sus politicas. Los directivos son
conscientes de que las herramientas de evaluacion de capital humano son limitadas,
asumiendo la urgencia de estructurar métodos cualitativos para monitorear el

desempefio en el almacén.

Categoria Expresion discursiva clave de Conciencia institucional

directiva la gestion identificada

Monitoreo de “Muchas decisiones se toman por Reconocimiento de un vacio

causas experiencia... Hace falta en las métricas cientificas de
informacién mas estructurada’. personal.

Evaluacién de “Nos enfocamos mucho en sacar Enfoque administrativo

politicas adelante la operacién y dejamos puramente reactivo y
para después la revision de estos descuidado en la

temas’. prevencion.
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Dimension 2: gestion de liderazgo, supervision y evaluacion del rendimiento

Los directivos coinciden en diagnosticar que aunque los supervisores
inmediatos dominan los aspectos puramente técnicos del flujo logistico, carecen de
las competencias blandas esenciales para dirigir personas en contextos de alta
presion. Se admite abiertamente que la prisa comercial altera los estilos de
comunicacion de los mandos medios, derivando en mensajes apresurados y estilos

impositivos que crispan las relaciones internas.

“‘Nuestros supervisores conocen muy bien la operacion, pero todavia necesitan
fortalecer habilidades para dirigir personas” (especialista de capital humano 3,
comunicacion personal, 2026). “Debemos procurar que la presion no afecte el respeto
ni la claridad con la que se transmite la informacién” (supervisor de bodega 2,

comunicacion personal, 2026).

En concordancia con los reclamos del personal operativo, las jefaturas admiten
gue el acompafiamiento en el suelo de la bodega se diluye en las épocas fuertes de
trabajo debido a que las prioridades de despacho desplazan las tareas de orientacion.
Asimismo, el analisis interpretativo corrobora que la evaluacion del desempefio se
ejecuta de manera informal e intermitente, limitandose a entablar conversaciones de
forma reactiva Unicamente cuando surgen pérdidas o errores de inventariado que

requieren enmienda urgente.

“Generalmente hablamos con el colaborador cuando surge algun inconveniente, pero
no existe un proceso formal de retroalimentacion” (supervisor de bodega 4,
comunicacion personal, 2026).

Dimension 3: viabilidad y proyeccion del impacto del plan de capacitacion

La totalidad del cuerpo directivo y de capital humano califica como plenamente
viable y necesaria la implementacion de la propuesta curricular de capacitacion
planteada en esta investigacion. Los tomadores de decisiones asumen un cambio de
vision conceptual, reconociendo que la formacion continua debe ser catalogada como

una inversion estratégica de alto retorno y no como un gasto administrativo hundido.
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Los especialistas proyectan que una intervencion formativa enfocada de forma
paralela en liderazgo, trabajo en equipo y manejo del estrés generara un triple impacto
favorable: potenciard la motivacién y el sentido de pertenencia de los operarios,
mejorara de forma inmediata los canales de comunicacion y la resolucion de conflictos
en momentos criticos, y optimizard el uso de recursos de la empresa al disminuir
drasticamente las fugas presupuestarias y los costos logisticos ocultos asociados al
constante reclutamiento, seleccion e induccion de nuevo personal operativo por

salidas imprevistas.

“Capacitar al personal siempre sera una inversion. Cuando los colaboradores sienten
que la empresa apuesta por su desarrollo, también aumenta su compromiso”
(especialista de capital humano 2, comunicacién personal, 2026). “Si logramos que
los trabajadores permanezcan mas tiempo, la empresa también reduce costos y
mejora la continuidad de las operaciones” (supervisor de bodega 1, comunicacién
personal, 2026).

9.3. Matriz de triangulacidon y contraste de perspectivas

El cruce analitico de las narrativas consolida la correspondencia mutua y define

las areas criticas de intervencién del plan de capacitacion:

Dimensién de Voces del personal Voces del nivel Sintesis de la necesidad
andlisis operativo (bodega) directivo y capital formativa identificada
humano
Condiciones Demanda mejoras Admite que el calor Intervencion del médulo |
fisicas e urgentes en ventilacion vy la presion talleres de ergonomia,
higiene por fatiga térmica ambiental higiene ocupacional y pautas
acumulada. deterioran el clima de pausas activas.
laboral.
Canales de Sefala orientaciones Reconoce que la Intervencion del modulo I

comunicacion

confusas, cambiantes o

urgencia operativa

desarrollo de destrezas de

impositivas  bajo alta deforma la claridad comunicacion asertiva
presion. de los mensajes. vertical.
Préactica del Experimenta supervision Confiesa  vacios Intervencion del modulo |
liderazgo rigida, distante y centrada técnicos en formacion ejecutiva en el



Estrategias de

seguimiento

Proceso

capacitacion

de

de forma exclusiva en la

meta.

Reporta una
retroalimentacion punitiva
ligada Unicamente a

reprender el error.

La define como una via de
valor para asegurar su

desarrollo y bienestar.

competencias

conductuales y
manejo de
personal.

Confirma que la
evaluacion es
reactiva, informal y

poco sistematica.

La proyecta como
la inversion
estratégica clave
para mitigar costos

de rotacion.
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modelo de liderazgo
situacional.

Intervencion de RR.HH.:
Institucionalizacion de

procesos permanentes de
retroalimentacion
constructiva.

Validacion de la propuesta:
alineamiento institucional total
para la ejecucion del plan

curricular.

La triangulacion cualitativa demuestra que almacenes, S.A. Se enfrenta a una

desarticulacion procedimental y relacional que afecta de forma directa el desempefio

de la cadena de valor. Los hallazgos confirman que las deficiencias logisticas del

primer semestre de 2026 no obedecen a un desinterés intrinseco del personal

operativo, sino a la falta de un entorno de trabajo con factores higiénicos estables y

estilos de liderazgo capacitados para absorber la presién del mercado.

Esta realidad respalda solidamente la pertinencia de la propuesta formativa

codificada en esta monografia, consolidandola como la herramienta cientifica idénea

para unificar las demandas técnicas del almacén con los objetivos estratégicos de

desarrollo de capital humano de la empresa.
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10 Discusioén

Los hallazgos discursivos obtenidos en la presente investigacion permitieron
comprender que el desempefio laboral dentro de la oficina de almacén y el
departamento de capital humano de Almacenes, S.A. se encuentra configurado por

una red interconectada de factores organizacionales y relacionales.

Las narrativas de los informantes clave revelan que las deficiencias operativas
observadas durante el periodo de estudio en el afio 2026 no constituyen hechos
aislados, sino el resultado directo de brechas de comunicacion, estilos de liderazgo
empiricos, desatencién de factores higiénicos ambientales y la ausencia de
programas formativos especializados para absorber la presion de las temporadas de

alta demanda comercial.

La convergencia discursiva entre el personal operativo y el nivel directivo
respecto a las fallas en los canales de comunicacion vertical confirma los

planteamientos de la teoria del liderazgo situacional de Hersey y Blanchard (1982).

Esta perspectiva establece que la eficiencia de una unidad depende de la
flexibilidad del supervisor para adaptar su comportamiento directivo y de apoyo segun

las necesidades y el desgaste de su equipo.

En Almacenes, S.A., se evidencia una rigidez en los mandos medios, quienes
intensifican un trato autocratico e impositivo a medida que aumenta el volumen de

mercancias.

Las respuestas abiertas demuestran que esta ausencia de un liderazgo
asertivo, acompafiada de instrucciones confusas o cambiantes, genera bloqueos en
la coordinacion y un clima de incertidumbre que frena el desempefio en el suelo de la

bodega.

No obstante, la triangulacion también sacé a la luz marcadas distancias

perceptivas entre ambos segmentos.

Mientras el personal administrativo y de capital humano asume desde sus
oficinas que existen mecanismos formales de apoyo, el personal de la oficina de
almacén experimenta el dia a dia como un estado de abandono técnico ante los

problemas cotidianos.
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Los operarios deben resolver los nudos de botella logisticos recurriendo al
auxilio empirico entre comparieros, lo que demuestra que las politicas de supervisiéon
estructuradas en el papel no se transfieren de forma real ni efectiva a la practica de

la bodega.

En lo relativo a la atmosfera laboral, las narrativas se alinean con los
presupuestos tedricos de George H. Litwin y Robert Stringer (1968), quienes
sustentan que el clima organizacional actia como un filtro psicol6gico que condiciona

la motivacién intrinseca y la calidad del trabajo.

Los testimonios reflejan que, si bien existen lazos de respeto y cooperacion
entre el bloque de operarios, la presion por el cumplimiento de los tiempos de

despacho provoca un ambiente tenso.

El desgaste fisico derivado de jornadas extraordinarias consecutivas y la falta
de condiciones confortables (especificamente la deficiente ventilacion y las altas
temperaturas reportadas en la bodega) operan como detonantes que merman la
concentracion del personal, incrementando el margen de errores en el inventariado y

el dafilo material en los productos.

Bunder la lente de la teoria de los dos factores de Frederick Herzberg (1968),

los resultados adquieren una explicacion cientifica profunda.

El bajo desempefio laboral en Almacenes, S.A. proviene de un descuido

simultaneo de los factores de higiene y de los factores motivacionales.

Por un lado, las bases higiénicas de seguridad y ergonomia se encuentran
afectadas por el uso de herramientas desgastadas y la insuficiencia de equipos de

proteccion personal (EPP).

Por otro lado, la organizacion carece de incentivos y de una cultura de

reconocimiento al esfuerzo.

Los operarios expresan frustracion al notar que la retroalimentacion de sus
jefes es meramente punitiva, apareciendo Unicamente para reprender el error, pero

omitiendo valorar los aciertos logisticos.

Al no estar cubierta la base higiénica y carecer de estimulos motivacionales, el
colaborador cae en la apatia productiva, ejecutando sus funciones de forma mecéanica

y descuidada.
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En estricta correspondencia con el enfoque cualitativo interpretativo del estudio

y prescindiendo de verificaciones estadisticas de hipotesis inferenciales, los relatos

de los informantes clave validan de forma unanime el supuesto de investigacién de

esta monografia.

Las narrativas demuestran que las deficiencias de rendimiento guardan una

relacién directa con las carencias cognitivas y procedimentales del personal.

Tanto operarios como directivos manifiestan que la capacitacion continua
representa la Unica estrategia viable para corregir de raiz estas debilidades

organizacionales.

El abrumador interés expresado por los colaboradores de la bodega por recibir
formacion en manejo del estrés, liderazgo y actualizacion técnica logistica justifica
plenamente el disefio y la ejecucidon de la propuesta curricular desarrollada en este

estudio.

Desde la perspectiva del modelo tridimensional de Allen y Meyer (1991), los
discursos sugieren que el desempefio 6ptimo esta estrechamente ligado al desarrollo

del compromiso afectivo.

La falta de identificacion con los valores de Almacenes, S.A. expresada por los
operarios revela que los vinculos emocionales se encuentran debilitados debido a la

percepcion de que la empresa no se preocupa por el bienestar de sus colaboradores.

Fortalecer este lazo afectivo a través de estrategias formativas que humanicen
el trato, promuevan la equidad en la aplicacion de las normas y aseguren la dotacion
oportuna de recursos técnicos (como el programa propuesto de renovacién de
guantes operativos cada 30 a 45 dias) se traducira en una elevacion voluntaria de los

indices de eficiencia de la bodega.
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10.1 Triangulacién de voces y percepciones

El cruzamiento de los discursos obtenidos mediante los grupos focales y las
entrevistas semiestructuradas permitio estructurar un proceso de triangulacion que

expone las contradicciones internas de la organizacion.

Existe una coincidencia plena entre operarios y directivos al diagnosticar que
el estilo de direccién actual de las jefaturas y la tensibn ambiental de las temporadas
altas son los factores que frenan el rendimiento del almacén. Ambos grupos
reconocen la urgencia de reorientar las politicas formativas de la empresa.

Sin embargo, la triangulacion revela una severa brecha perceptiva en torno al

acompafamiento cotidiano y la equidad en el trato.

Mientras los directivos argumentan desde una vision macro que la empresa cuenta
con sistemas de supervision adecuados y procura aplicar las politicas con
imparcialidad, los operarios relatan experiencias de favoritismo, desatencion técnica
y desamparo procedimental al momento de resolver dificultades en los pasillos de

despacho.

Esta contradiccion demuestra que las directrices formales dictadas por el
departamento de capital humano se distorsionan al bajar a la linea operativa,
convirtiéndose en un modelo rigido centrado de forma exclusiva en la meta numérica,

lo que genera desmotivacion y fatiga laboral en el personal de campo
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12. Conclusiones

A partir del analisis de contenido de los discursos y de la interpretacion
profunda de las narrativas obtenidas con los informantes clave en la oficina de
almacén y el departamento de capital humano de Almacenes, S.A., se establecen las
siguientes conclusiones, las cuales dan respuesta directa a los objetivos especificos
y al objetivo general de esta investigacion:

Conclusion primera (en respuesta al objetivo especifico 1: diagndstico de
necesidades de capacitacion): El diagnéstico cualitativo basado en las experiencias
vividas por el personal permiti6 identificar brechas criticas en las competencias
técnicas de bodega y en las habilidades conductuales de direcciéon. Las necesidades
de capacitacion mas urgentes no se limitan al dominio procedimental de inventariado
en el area operativa, sino que abarcan de forma prioritaria la habilitacion del
departamento de capital humano y de los supervisores en técnicas de manejo del
estrés laboral, dinamicas de comunicacion asertiva y el uso adecuado de equipos de

proteccion personal e higiene ocupacional en los pasillos de despacho.

Conclusion segunda (en respuesta al objetivo especifico 2: factores que
inciden en el desempefio laboral): Al analizar los factores organizacionales,
ambientales y relacionales que inciden en el desempefio diario, se concluye que el
rendimiento en la bodega estad condicionado por un desgaste simultaneo de las
condiciones fisicas de trabajo y los canales de comunicacién de la empresa. Por un
lado, las jornadas extendidas bajo altas temperaturas debido a la deficiente
ventilacion interna generan fatiga fisica acumulada que eleva el margen de errores
logisticos en el stock. Por otro lado, existe una marcada brecha interpretativa entre la
linea operativa de bodega y el nivel administrativo; mientras la gerencia asume una
supervision idénea, los operarios experimentan desamparo técnico e instrucciones
confusas por parte de sus supervisores bajo la presion de las temporadas altas. No
obstante, la gran fortaleza relacional que sostiene las operaciones de Almacenes,
S.A. es el sdlido lazo de compafierismo, respeto y cooperacion voluntaria que surge

de forma espontanea entre los trabajadores.
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Conclusion tercera (en respuesta al objetivo especifico 3: elaboracion del
plan de capacitacion): Se concluye que la organizacion operaba bajo un modelo de
direccion empirico que carecia de herramientas estructuradas para que los mandos
intermedios ejercieran un liderazgo situacional asertivo, transformando la supervisién
en una practica rigida centrada de forma exclusiva en la meta productiva. Ante la
apertura cultural y el interés unanime expresado por la totalidad de los 30 informantes
clave por recibir formacién, el desarrollo de habilidades blandas y técnicas deja de ser
una actividad accesoria para consolidarse como el requerimiento estratégico

indispensable para optimizar los indices de rendimiento del &rea logistica.

Conclusion cuarta (en respuesta al objetivo general: el plan de
capacitacion disefiado): En respuesta directa a las realidades discursivas
diagnosticadas, se logro diseflar y estructurar de manera formal el plan de
capacitacion dirigido al personal de la oficina de almacén y del departamento de
capital humano. Esta propuesta integral supera la vision de un simple curso teorico al
entrelazar la estandarizacion de los flujos de bodega, el entrenamiento en liderazgo
situacional de Hersey y Blanchard, el cuidado de la salud ocupacional (como la
renovacion periddica de guantes de nitrilo cada 30 a 45 dias) y la retroalimentacion
constructiva. Por lo tanto, se concluye que este plan propuesto representa una
solucion académica, practica y plenamente viable para corregir brechas del talento y

elevar de forma sostenible el desempefio laboral de Almacenes, S.A.
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11 Recomendaciones

A partir de los hallazgos discursivos, la triangulacion de las necesidades de los

informantes clave y la estructura disefiada en la propuesta, se recomienda a la

empresa Almacenes, S.A., ejecutar las siguientes acciones de intervencion

organizacional:

Implementar de manera progresiva e institucional el plan de capacitacion
disefiado en esta investigacion a lo largo del afio 2026, coordinando
estrechamente las agendas de la jefatura de almacén y el departamento de
capital humano. Se debe priorizar la ejecucién del médulo | enfocado en dotar
a los supervisores de competencias en liderazgo situacional, con el propdsito
de erradicar los estilos de mando autoritarios empiricos y sustituirlos por
esquemas de direccion flexibles y asertivos adaptados a las temporadas de
alta presion comercial.

Estandarizar canales formales y dinamicos de comunicacion interna en el suelo
de la bodega, tales como breves reuniones operativas de diez minutos al inicio
de cada turno de trabajo. Estos espacios compartidos permitiran a los
supervisores transmitir instrucciones claras, precisas y univocas sobre los
flujos logisticos diarios, reduciendo la incertidumbre, los cuellos de botella en
los despachos y la necesidad de detener los procesos de inventariado por
desorganizacion verbal.

Institucionalizar procesos permanentes de retroalimentacién constructiva
coordinados por recursos humanos, erradicando la practica actual de entablar
didlogos unicamente cuando ocurren mermas, pérdidas o fallas logisticas. Los
mandos medios deben ser formados en técnicas de feedback regular que les
permitan sentarse con los operarios de la oficina de almacén a revisar
periodicamente sus fortalezas técnicas, guiar la correccion de errores
procedimentales en privado y escuchar activamente las sugerencias y

dificultades experimentadas en los pasillos de la bodega.
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Desatrrollar una solida cultura de reconocimiento laboral no monetario y salario
emocional dirigida a valorar el esfuerzo fisico y el cumplimiento de metas
logisticas del personal operativo. Capital humano debe disefiar herramientas
de estimulo accesibles, tales como pizarras informativas de felicitacion visible,
entrega de diplomas de eficiencia por escuadras y gestos de agradecimiento
institucionales de forma oportuna durante los picos de mayor demanda
comercial, restituyendo la motivacién intrinseca del trabajador y su sentido de
pertenencia hacia la organizacion.

Reestructurar de forma prioritaria el pilar de higiene y seguridad ocupacional
del almacén, garantizando la dotacidon oportuna de los recursos técnicos y
herramientas necesarias para la ejecucién segura de las tareas. Se
recomienda aplicar con rigurosidad el programa de pausas activas de cinco
minutos a mitad de las jornadas extraordinarias para disminuir los niveles de
fatiga acumulada, asi como formalizar el cronograma de renovacion y cambio
obligatorio de los guantes de nitrilo operativos en un lapso estricto de 30 a 45
dias para proteger la salud fisica de los colaboradores.

Garantizar la equidad, transparencia e imparcialidad absoluta en la aplicacion
de las normas internas y en la distribucion de las responsabilidades laborales
de bodega. El departamento de capital humano debe supervisar de manera
continua que las medidas disciplinarias y la asignacion de jornadas extendidas
se ejecuten bajo criterios objetivos e iguales para todos los colaboradores,
neutralizando de raiz las percepciones de favoritismo que fracturan el
compafierismo y deterioran la atmdésfera psicoldgica del clima de trabajo.
Ejecutar evaluaciones periédicas de caracter cualitativo apoyadas en la técnica
de bitdcoras de observacion directa y grupos focales de seguimiento post-
capacitacion. Esta practica evaluativa permanente permitird a Almacenes, S.A.
auditar la transferencia real del aprendizaje al puesto diario, verificar si los jefes
aplican el trato asertivo bajo presiéon y detectar oportunamente los focos de
desgaste y desmotivacion antes de que afecten negativamente la

productividad global de la empresa.
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Sugerir a la facultad de ciencias economicas y administrativas de la UNICIT
gue promueva futuras lineas de investigacion monogréfica que profundicen,
desde el enfoque cualitativo interpretativo, en las variables de bienestar laboral,
fatiga ocupacional cronica y cultura organizacional dentro del sector logistico
de Managua. El estudio profundo de las narrativas humanas en entornos de
alta exigencia fisica constituye el cimiento cientifico indispensable para
continuar transformando la gestion estratégica del talento y asegurar la
sostenibilidad operativa de las organizaciones nicaragienses.
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12.Anexos

Guia de Discusion para Grupo Focal

Dirigido al: Personal Operativo de la oficina de almacén (n=22).

Objetivo: Comprender las percepciones, experiencias subjetivas y necesidades

formativas de los colaboradores respecto a las dimensiones que configuran su

desempeiio laboral en Almacenes, S.A.

Bloque A: Condiciones de Trabajo y Factores de Higiene

1.

¢, Como describiria las condiciones de iluminacion, ventilacion y limpieza del
almacén para realizar su trabajo diario?

¢ Considera que dispone del equipo de proteccion personal y de las
herramientas necesarias para realizar sus funciones con seguridad?

¢, Como valora el salario que recibe en relacion con las responsabilidades y el

esfuerzo fisico que exige su trabajo?

Bloque B: Liderazgo y Supervision Directiva

4. ¢Como considera que el horario de trabajo, incluyendo las horas extra durante

la temporada alta, influye en el equilibrio entre su vida laboral y personal?

¢ Considera que su jefe inmediato le proporciona instrucciones claras para
realizar sus actividades diarias?

¢, Coémo describiria el apoyo y la orientacion que recibe de su supervisor cuando
se presentan dificultades en el trabajo?

¢, Con qué frecuencia recibe retroalimentacion sobre su desempefio laboral?
¢, Como describiria el trato que recibe de su jefe inmediato durante los periodos

de mayor demanda laboral?
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Bloque C: Clima Organizacional y Motivacion

9. ¢Como describiria el comparfierismo y el apoyo mutuo entre los colaboradores
del area de almacén?

10. ¢ Considera que la empresa reconoce y valora el esfuerzo que realiza cuando
se alcanzan las metas de despacho y recepcion?

11.;.De qué manera los incentivos que ofrece la empresa influyen en su
motivacion para desempefiar mejor sus funciones?

12.¢ Considera que las normas y politicas de la empresa se aplican de manera
justa para todos los colaboradores del &rea de almacén?

Bloque D: Proyeccién y Necesidades de Capacitacién

13.¢Qué tan identificado se siente con los valores y la cultura organizacional de
Almacenes, S.A.?

14.¢ Tiene planes de continuar laborando en Almacenes, S.A. durante el proximo
aho? ¢ Por qué?

15.Si recibiera una oferta de trabajo en otra empresa con un salario similar,
épermaneceria en Almacenes, S.A.? ¢ Por qué?

16.¢Considera que recibir capacitaciones sobre liderazgo y manejo del estrés
contribuiria a mejorar el ambiente laboral en el almacén?

17.¢Qué tipo de capacitacion considera necesaria para mejorar su desempefio en

las labores logisticas?
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12.1 Guia de Entrevista Semiestructurada
Dirigido al: Nivel Directivo, Supervisores y Especialistas de Capital Humano (n=8).

Objetivo: Explorar las perspectivas institucionales y gerenciales sobre las
competencias directivas, las necesidades del personal operativo y la viabilidad del

plan de formacion.
Bloque A: Diagnéstico de Estrategias Actuales de Desempefio

1. ¢Considera que la organizacion cuenta con un diagnéstico actualizado sobre
las principales causas que afectan el desemperio y la estabilidad del personal
en el area de almacén?

2. ¢Con qué frecuencia considera que las estrategias de desarrollo del personal
son revisadas y actualizadas segun las necesidades operativas de la empresa?

3. ¢Como valora la competitividad del paquete de beneficios que actualmente
ofrece la empresa en comparacion con otras organizaciones del sector
logistico?

Bloque B: Gestion de Liderazgo, Supervision y Evaluacion

4. ¢Considera que los supervisores del area de almacén poseen las
competencias necesarias para gestionar equipos de trabajo durante periodos
de alta demanda operativa?

5. ¢Como valora el nivel de apoyo y acompafiamiento que los supervisores
brindan al personal operativo cuando surgen dificultades en el area de
almaceén?

6. ¢De qué manera se realiza la evaluacion y retroalimentacion del desempefio
del personal operativo?

7. ¢Como describiria el ambiente de comunicacién entre supervisores y

colaboradores durante las temporadas de mayor demanda operativa?
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Bloque C: Clima Organizacional e Intervencion Formativa

8. ¢Qué factores considera que influyen con mayor frecuencia en la decisiéon de
un colaborador de disminuir su desempefio o abandonar la organizacion?

9. ¢Qué estrategias considera prioritarias para fortalecer el clima organizacional
y el desemperio en el area de almacén?

10.¢ Considera viable la implementacion de un Plan de Capacitacién orientado a
fortalecer las estrategias de desempefio laboral en el area de almacén? ¢ Por
qué?

11.¢Qué impacto considera que tendria un Plan de Capacitacion en la motivacion,
el compromiso y las capacidades del personal operativo?

12.¢Considera que la implementacion de un Plan de Capacitacion especializado
contribuiria a reducir los costos asociados a los procesos recurrentes de
reclutamiento y seleccion de personal?

Estructura Curricular del Plan de Capacitacién Propuesto

Con base en los hallazgos discursivos obtenidos durante el diagndstico
de necesidades de capacitacion (DNC) cualitativo realizado en la oficina de
almacén de Almacenes, S.A., se disefid una propuesta de intervencion
formativa orientada de forma directa al fortalecimiento de las competencias
técnicas y conductuales para la mejora del desempefio laboral durante las

temporadas de alta demanda operativa.

La propuesta esta estructurada en modulos formativos parametrizados
segun los perfiles de los puestos, vinculando las realidades cotidianas de la

bodega con los objetivos de desarrollo estratégico de la organizacion.
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Moédulo I. Liderazgo Situacional y Comunicacién Asertiva en Entornos

Logisticos

Poblacion Objetivo: Jefes de almacén y supervisores de turno (n = 5).

Carga Horaria: 24 horas presenciales distribuidas en sesiones semanales.

Objetivo de Aprendizaje: Desarrollar habilidades directivas y estilos de

comunicacion asertiva orientados a optimizar la supervision de los flujos de

trabajo y elevar el desempefio del personal operativo bajo contextos de

presion.

Contenidos Programaticos:

1.1 Liderazgo situacional aplicado al area de almacén:

Modelos de direccion basados en el nivel de madurez y trato
técnico al operario.

Supervision y toma de decisiones asertivas ante picos de carga
laboral.

Coordinacion y motivacion de equipos durante temporadas de

alta exigencia comercial.

1.2 Comunicacion vertical y retroalimentacion constructiva:

Barreras y puentes en la transmision de instrucciones operativas
en bodega.

Técnicas de feedback permanente enfocado en el aprendizaje y
no en la sancion.

Escucha activa y canales dinamicos para atender sugerencias

del personal de campo.

1.3 Manejo de conflictos y relaciones interpersonales:

1.3.1 Mediacion de fricciones operativas entre las
escuadras de trabajo.
1.3.2 Estrategias de comunicacion respetuosa en entornos

logisticos de alta presion.
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1.3.3 Construccién de sinergia grupal y empatia directiva.

Acompafamiento y fortalecimiento del clima de trabajo:
1.3.4 Estimulos no monetarios y reconocimiento oportuno al
desempeinio eficiente.
1.3.5 Estrategias para contrarrestar la apatia rutinaria en la
oficina de almaceén.
1.3.6 Trato equitativo y aplicacion transparente de las
politicas de personal.
Modulo Il. Estrategias para el Manejo del Estrés Laboral y Desarrollo del Clima
Organizacional
Poblacién Objetivo: Colaboradores operativos de la oficina de almacén,
supervisores de bodega y especialistas del departamento de capital humano
(N = 30).
Carga Horaria: 16 horas teorico-practicas desarrolladas mediante talleres de
discusion e integracion grupal.
Objetivo de Aprendizaje: Brindar herramientas conductuales para la
canalizacion del estrés ocupacional y la fatiga laboral, promoviendo el
compafierismo y la equidad institucional para estabilizar la atmosfera
psicologica del area.
Contenidos Programaticos:
2.1 Identificacion de factores de estrés y fatiga fisica:
» Reconocimiento de sintomas de saturacion mental bajo presion
operativa.
« Consecuencias del desgaste fisico acumulado sobre el margen
de errores logisticos.
« Mecanismos de regulacion emocional y contencion grupal en
temporada alta.
2.2 Organizacion de las jornadas y salud ocupacional:
= Distribucion y rotacion eficiente de las tareas fisicas pesadas.
« Implementacion técnico-practica de programas de pausas
activas durante jornadas extraordinarias.
« Equilibrio entre las demandas de la operacioén, el descanso y el

bienestar personal.



56

2.3 Fortalecimiento del compafierismo y la cooperacion interna:

- El capital social y el apoyo mutuo como protectores del
rendimiento de la bodega.

- Estrategias de integracibn para mitigar comportamientos
individuales aislados.

- Distribucion transparente y equitativa de las responsabilidades
de carga.

2.4 Transparencia e institucionalidad laboral:

« Uso asertivo de canales formales para el reporte de incidencias
y averias.

« Socializacién de los derechos, deberes y aplicaciones justas de
las normas internas.

- El rol de capital humano como facilitador del bienestar laboral en
la bodega.

Mdédulo 1ll. Actualizacion Técnica en Procesos Logisticos y
Control de Inventarios
Poblacién Objetivo: Personal operativo fijo y temporal de la oficina de
almaceén (n = 22).
Carga Horaria: 32 horas teorico-practicas combinadas con ejercicios reales
aplicados en los pasillos de despacho.
Objetivo de Aprendizaje: Estandarizar los conocimientos procedimentales
logisticos, el control de existencias y la seguridad ocupacional para optimizar
los tiempos de respuesta y disminuir las mermas operativas.
Contenidos Programaticos:
3.1 Control técnico y organizaciéon de inventarios:
« Métodos estandarizados para el conteo, registro y clasificacion
fisica de productos.
« Sistemas de codificacion y ubicacion técnica en estanterias.
« Disminucién de descuadres mediante el llenado correcto de
bitacoras de stock.
Optimizacion de flujos logisticos operativos:
- Procedimientos eficientes para la recepcion agil y el despacho
libre de errores.
« Zonificacién y ordenamiento del almacén para evitar bloqueos de

espacio.
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Técnicas de preparacion de pedidos (picking y packing) bajo

estandares de calidad.

Seguridad industrial, ergonomiay prevencién de riesgos:
Uso correcto, cuidado y obligatoriedad de los Equipos de
Proteccién Personal (EPP).
Técnicas seguras de levantamiento de cargas y manipulacion de
herramientas logisticas.
Prevencién de accidentes y mitigacion de riesgos locativos en la
bodega.

Seguimiento cualitativo del rendimiento en el puesto:
Comprension de los indicadores de productividad y metas del
area.
Responsabilidad compartida en la continuidad de la cadena de
valor.
Evaluacion continua basada en la calidad del servicio y la mejora

del desempefio individual.
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Tabla de Estructura de la Muestra Cualitativa

La siguiente matriz detalla de forma organizada la distribucién de los sujetos
participantes que funcionaron como informantes clave dentro del disefio

metodoldgico, facilitando el escaneo visual de la representatividad discursiva de la

investigacion:
Criterio de o ,
Grupo de » Técnica de Instrumento Numero de
Seleccion » _ o
Informantes _ Recoleccion Aplicado Participantes
Intencional
Colaboradores )
_ Guia de
Personal directos , .,
discusion
Operativo de encargados de los Grupo Focal .
. tematica con 22
Almacén flujos fisicos de (Focus Group)
. preguntas
cargay preparacion _
_ abiertas
de pedidos.
Mandos medios
responsables de la Guia de
Supervisores asignacion de Entrevista entrevista con .
de Bodega tareas y control Semiestructurada preguntas
diario en el suelo abiertas
de la bodega.
Técnicos
responsables del Guia de
Especialistas disefio de politicas Entrevista entrevista con
de Capital : 3
de personal y Semiestructurada preguntas
Humano evaluacion del abiertas
rendimiento.
Inclusién de la
Total de la _ 30
totalidad de
Muestra

actores



disponibles para
asegurar
saturacion

teodrica.
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Cronograma General de la Investigacion Cualitativa

Actividad Investigativa

Elaboracion del Protocolo:
Formulacion cualitativa del problema

y marco tedrico.

Disefio de Instrumentos:
Construccion de las guias de

entrevista y discusion.

Validacién de Instrumentos: Juicios
de expertos (credibilidad y

confirmabilidad).

Concertacion Institucional: Gestiéon
de accesos Yy citas con informantes
clave.

Trabajo de Campo: Grupos focales
con operarios y entrevistas a

directivos.

Procesamiento de Informacion:
Transcripcion literal de las sesiones

grabadas.

Andlisis de Contenido Tematico:
Coadificacion, categorizacion y

matrices discursivas.

Elaboracion de Informe Final:
Redaccién cualitativa de resultados y

propuesta.

Enero

X

Febrero

Marzo

Abril
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Indicadores Cualitativos de Evaluacion de Impacto Formativo

Con el proposito de evaluar la efectividad y la transferencia de conocimientos

del Plan de Capacitacion implementado, el departamento de capital humano realizara

un seguimiento periédico basado en los siguientes criterios cualitativos de gestion

evaluativa:

12.5.1 Criterio de Consolidacién del Clima de Cooperacién (CCC)

Definicién Técnica: Monitorea la evolucién de los discursos y las
conductas asociadas al compafierismo, la integracion grupal y la ayuda
mutua en los pasillos de despacho.

Procedimiento de Medicién: Realizacion de sesiones cortas de
seguimiento post-taller donde los operarios validen la existencia de un
entorno mas colaborativo.

Meta Cualitativa Institucional: Evidenciar una transformacion
discursiva donde los relatos individuales migren de manera explicita

hacia expresiones de trabajo en equipo unificado.

12.5.2 Criterio de Asertividad en la Supervision Operativa (ASO)

Definicion Técnica: Evalta el cambio en las practicas de comunicacion
vertical y en la claridad de la transmisién de instrucciones de los mandos
medios bajo presion de tiempo.

Procedimiento de Medicion: Auditorias discursivas de campo y
bitAcoras de observacion directa para constatar si las jefaturas
inmediatas abandonan los esquemas impositivos y aplican el modelo de
Liderazgo Situacional.

Meta Cualitativa Institucional: Lograr que las directrices formales
sean percibidas de manera uniforme por los operarios como

instrucciones especificas, respetuosas y libres de ambigiedad.



62

12.5.3 Criterio de Institucionalizacion de la Retroalimentacion
Constructiva (IRC)

Definicion Técnica: Analiza la reestructuracion de los métodos de
control de personal y la regularidad con la que se valora el desempefio
laboral de la bodega.

Procedimiento de Medicidén: Revision de las agendas de capital
humano para auditar si las conversaciones de desempefo se ejecutan
bajo un enfoque preventivo de aprendizaje continuo, desterrando el
caracter punitivo del control clasico.

Meta Cualitativa Institucional: Garantizar que el personal operativo
reconozca explicitamente en las entrevistas de seguimiento la
existencia de espacios permanentes orientados a valorar sus aciertos

logisticos y corregir debilidades en privado.

12.5.4 Criterio de Sostenibilidad Operativay Eficiencia de Procesos (SOEP)
Definicion Técnica: Evaltua la disminucion de los costos logisticos
ocultos a través del fortalecimiento y aprovechamiento del talento
humano existente.
Procedimiento de Medicion: Monitoreo del descenso en las
incidencias por errores de inventariado, mercancia dafiada por prisa
operativa y necesidades apremiantes de contrataciones imprevistas
por desmotivacion.
Meta Cualitativa Institucional: Estabilizar los flujos operativos de
Almacenes, S.A., logrando un desempefio eficiente amparado en el

compromiso afectivo y el bienestar de su fuerza de trabajo.



12.6 Herramientas metodoldgicas complementarias.
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El presente anexo reune las herramientas técnicas y metodoldgicas que

sustentan el disefio, la organizacion y la evaluacion de la propuesta de capacitacion.

Estos instrumentos estructuran los componentes operativos del plan, garantizando la

coherencia entre las necesidades diagnosticadas en la oficina de almacén vy las

acciones formativas orientadas a optimizar el desempefio laboral en almacenes, S.A.

Matriz de Categorizaciéon Cualitativa

Sustituye la operacionalizacion de variables tradicional. Su funcién es

descomponer la categoria central del estudio en subcategorias y unidades de analisis

cualitativo para guiar la interpretacion de los discursos sin recurrir a mediciones

numeéricas o escalas ordinales.

Categoria

central

Plan de
capacitacion
para la
mejora  del
desempenfio

laboral

Subcategorias

de andlisis

Competencias
técnicas

logisticas

Habilidades
directivas de

supervision

Factores de

higiene y

entorno fisico

Unidades de significado
(indicadores

cualitativos)

» Control de existencias
e inventarios.

» Organizacion fisica de

bodega.

. Manejo de
herramientas de
despacho.

* Estilos de liderazgo de
campo.

* Claridad y precisién en
las instrucciones.

» Acompafiamiento ante

dificultades.

. Condiciones de
ventilaciéon y
temperatura.

* Uso y estado de

conservacion del EPP.

Técnicas de
recoleccion
Grupo focal /
entrevista

semiestructurada

Entrevista

semiestructurada

Grupo focal

Instrumentos aplicados

Guias de preguntas

abiertas

Guia de entrevista
institucional

Guia de discusion
tematica



Clima de
cooperacion e

incentivos

Necesidades
declaradas de

formacion

» Desgaste por jornadas
extendidas.

. Lazos de
comparierismo y apoyo

mutuo.

. Cultura de
reconocimiento no
monetario.

* Percepcion de equidad

en las normas.

* Interés en talleres de
manejo del estrés.

* Apertura cultural hacia
la capacitacion.

» Proyeccion de mejora

en el rendimiento.

Grupo focal /
entrevista

semiestructurada

Grupo focal /
entrevista

semiestructurada
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Guias de
abiertas

Guias de

abiertas

preguntas

preguntas



Tabla 6- Cronograma de ejecucion del plan de capacitacién
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Organiza la secuencia temporal para la implementacion de los mdédulos

formativos disefiados en la propuesta, distribuidos de manera progresiva por meses

de aplicacion.

Problema general

¢De qué manera el
disefio de un plan
de capacitacion
dirigido al personal
de la oficina de
almacén y el
departamento de
capital humano

contribuye a mejorar

su desemperio
laboral en la
empresa

almacenes, S.A., En
el municipio de
managua durante el
afo 20267

Problemas

secundarios

+ Desorganizacion
en los flujos de
inventariado por
vacios de

conocimiento.

Objetivo general

Disefiar un plan de
capacitacion dirigido al
personal de la oficina de
almacén y el
departamento de capital
humano para mejorar su
desempefio en la
empresa  almacenes,
S.A. En el municipio de

managua, del afio 2026.

Objetivos especificos

. Diagnosticar las
necesidades de

capacitacion mediante la

identificacion de
competencias,
conocimientos y

habilidades.

Supuestos de
investigacion

Supuesto general: las
limitaciones en el
desempefioc de la
bodega provienen de
brechas técnicas
procedimentales y de
un estilo de

supervision empirico,

deficiencias que
pueden corregirse
mediante una

intervencion formativa
enfocada en

competencias.

Supuestos auxiliares

* El personal operativo
demanda la
estandarizacion de los
procesos logisticos
para  disminuir el
margen de errores en

el stock.

Ejes de categorizacion

Categoria
central: plan de
capacitacion para la
mejora del

desemperfio laboral.

Subcategorias

» Competencias

logisticas.

* Necesidades declaradas

de formacion.

técnicas



» Deterioro de las
relaciones laborales
por supervision
rigida bajo presion
de tiempo.

* Analizar los factores
que inciden en el

desempefio del personal

con el propésito de
establecer areas
prioritarias.

* La presion de las
temporadas altas
deforma la

comunicacion de los

supervisores,
generando tensiones
que merman la

eficiencia.
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» Habilidades directivas.
* Factores de higiene.

+ Clima de cooperacion.
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Tabla 7 - Presupuesto estimado de la propuesta curricular

Detalla la proyeccién de los recursos financieros requeridos para la ejecucion

viable del plan en la empresa, expresado en moneda nacional (cordobas).

Bloques y actividades curriculares Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4

Fase de sensibilizacién: reuniones de
induccion y socializaciéon del plan con el X

personal.

Maodulo I: liderazgo situacional y comunicacion

asertiva (supervisores y jefes).

Modulo 1l: manejo del estrés laboral y clima

organizacional (muestra total).

Moédulo 1lI: actualizacién técnica logistica y

control de inventarios (operarios).

Fase de evaluacion: talleres de seguimiento,

bitacoras y medicion de transferencia.
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Tabla 8 - Criterios cualitativos de evaluacién del impacto (seguimiento)

Sustituye la tabla de indicadores numeéricos pre y post. Evalla el éxito del plan
mediante la transformacion observada en las practicas y discursos laborales diarios
dentro de la bodega.

Concepto L
L P Descripcion del Costo . . Total,
técnico de . Cantidad/Frecuencia .
recurso estimado Estimado
gasto
Consultor
Honorarios especialista
I [ moédul i
del paraelmodulo 0 gy 3 sesionesde C$18,000
Facilitador de liderazgo capacitacion
Externo situacional y
comunicacion
Papeleria,
Material marcadores, Cs$
didacticoy pizarras y 291.67 30kits C$8,750
logistica carpetas para '
los talleres.
Cobertura de
Alimentacion refrigerios para 30 personas x 6
o g P C$ 175 sesiones C$31,500
y refrigerios las jornadas de N
simplificadas
las 30 personas.
Guantes de
. nitrilo,
E?outfc?c%i herramientas de
stock para C$ 22 kits para el area
Personal . . C$6,000
. practicas de 272.73 operativa
(insumo
formativo) orden y
seguridad
ocupacional
| _ Fondo de
mefe‘."sms Y contingencia C$5,750  Pago Gnico C$5,750
Calises! para transporte

de materiales,



Total general
estimado

copias
adicionales o
imprevistos.

Inversién
estratégica para
el
fortalecimiento
del rendimiento.
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C$70,000



Tabla 9

Dimension

evaluada

Trato de
supervision y

liderazgo

Atmoésfera del

clima laboral

Desempefioy
calidad

logistica

Seguridad y
salud

ocupacional

Estado de partida
(diagnéstico

cualitativo)
Instrucciones
confusas, estilo
impositivo bajo
presion y

retroalimentacion

punitiva.

Tension interna en
temporadas  altas,
cansancio fisico y
conductas
individuales

aisladas.

Errores recurrentes

en el stock,
descuadres de
inventario y
manipulacion

deficiente de carga.

Uso irregular del
EPP y reclamos por
fatiga debido a la
falta de
herramientas de

cuido fisico.

Transformacion  esperada

(impacto post-plan)

Aplicacion del liderazgo
situacional, mensajes
asertivos y feedback

constructivo en privado.

Consaolidacion del
compafierismo, distribucion
equitativa de tareas y apoyo

mutuo entre escuadras.

Estandarizacion técnica,
reduccibn de mermas vy
llenado correcto de registros

de existencias.

Adopcion de pautas de
ergonomia, uso obligatorio
del EPP y
periddica de guantes (30-45

dias).

renovacion
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Método de
comprobacion
Bitacoras de
campo y
entrevistas de
seguimiento a
operarios.

Sesiones de grupo
focal evaluativo

post-taller.

Auditorias de
procesos internos
y reportes de

averias de bodega.

Inspeccién  visual

en los turnos vy

registros de
entrega de
materiales.
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Gestion de riesgos asociados a laimplementacion

Identifica las posibles contingencias que podrian presentarse durante el
desarrollo de los talleres en almacenes, S.A., Disponiendo medidas preventivas
inmediatas.

Tabla 10

Matriz de mitigacion de riesgos del plan

Riesgo Nivel de : o » -

: Medida de mitigacion e intervencién organizacional
detectado impacto
Sobrecarga y Programar las sesiones teéricas mediante jornadas
presion operativa = Alto escalonadas por turnos, evitando detener los flujos de
en bodega recepcion y despacho de mercancias.

i ) Ejecutar la fase de sensibilizacion previa, explicando a

Resistencia ) ] o ] »

Medio los operarios que la capacitacion es una inversion en su

cultural al cambio ] ]
desarrollo profesional y bienestar.

Baja Coordinar con los supervisores la reprogramacion de
participacion o Medio sesiones extraordinarias cortas para el personal que se
inasistencias encuentre en labores criticas.

Ajustes Ejecutar el plan de forma gradual por moddulos
presupuestarios Medio independientes, optimizando el uso de recursos

imprevistos internos y materiales didacticos de la empresa.



Flujo metodolégico de la intervencidén organizacional

La siguiente matriz establece la secuencia de fases y acciones légicas que

guiaran

la puesta en marcha de

la propuesta, definiendo
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procedimentales y los actores responsables en cada etapa del proceso:

Tabla 11

Fases de implementacién del plan de capacitacion

Fase del flujo

Fase

Fase 2: disefio y

concertacion

Fase 3: desarrollo

curricular

1
diagnéstico (DNC)

Actividades clave

* Ejecucion de grupos

focales y entrevistas.

. Procesamiento de

discursos.

* Revisi6bn del plan por
especialistas.
* Socializacion con el

personal.

« Cotizacion de recursos.

* Imparticién del médulo |

(liderazgo).

 Imparticién del médulo I
(estrés).

* Imparticién del médulo 1l

(técnico).

Objetivos procedimentales

Identificar cualitativamente las
brechas de conocimiento,
necesidades declaradas vy

debilidades de supervision.

Garantizar la pertinencia de
los contenidos, asegurar el
respaldo de la gerencia y
sensibilizar a los 30

informantes clave.

Desarrollar de forma
secuencial las competencias
blandas y operativas
combinando talleres tedricos
con ejercicios practicos en

bodega.

Actores

responsables

Departamento
de capital

humano.

+ Investigador.

» Direccion de

la empresa.

» Especialistas
de RR.Hh.

. Facilitador
especializado

externalizado.

. Personal

participante.

los objetivos
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L o + Jefatura de
* Aplicacion de bitacoras de ) i
Comprobar la adopcion real = almacen.

campo. o
Fase 4. de los conocimientos en el
evaluacion de » Sesiones de seguimiento puesto diario, verificando que
transferencia grupal. los supervisores apliquen el « Técnicos de
_ trato asertivo bajo presion. capital
* Auditorias de procesos.
humano.

Plan de capacitacion para la mejora del desempefio laboral en la oficina
de almacén de almacenes, S.A.

Introduccion

La presente propuesta de intervencion organizacional surge como una
aplicacion practica y directa de los hallazgos discursivos obtenidos durante el
diagnostico de necesidades de capacitacion (DNC) cualitativo realizado en la oficina
de almacén y el departamento de capital humano de almacenes, S.A. Los resultados
interpretativos permitieron comprender que la optimizacion del rendimiento laboral de
los colaboradores no depende de controles impositivos aislados, sino de una gestion
integral que vincule el desarrollo de habilidades directivas, la adecuacion ergonémica
del entorno fisico, la institucionalizacion del reconocimiento no monetario y la

estandarizacion técnica de los flujos de mercancias.

Las narrativas evidenciaron que, si bien la empresa cuenta con una estructura
formal para la cadena de suministro, se presentan marcadas fallas relacionales y
procedimentales durante las temporadas de alta demanda comercial. En estas
épocas, el incremento brusco de la carga de trabajo y el desgaste fisico saturan los
canales de comunicacion, transformando la supervision en una practica rigida
centrada Unicamente en la meta productiva. Por tanto, este plan se fundamenta en un
enfoque preventivo de desarrollo organizacional, concibiéndose como un ciclo de
aprendizaje continuo donde la empresa audite regularmente la transferencia de
conocimientos al puesto diario, construyendo un entorno eficiente amparado en el

bienestar de su fuerza laboral.
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Justificacién

La estandarizacién de las competencias del talento humano representa un
factor estratégico para la sostenibilidad operativa de almacenes, S.A., En tanto que la
pericia técnica y el bienestar del personal de bodega inciden directamente en la
reduccién de mermas, la exactitud de los inventarios y la calidad del servicio al cliente
final. Las voces del personal de campo expusieron la urgencia de reestructurar los
estilos de mando de las jefaturas y subsanar deficiencias del entorno fisico que
provocan fatiga acumulada y errores en el stock.

Bajo los postulados de la teoria de los dos factores de Frederick Herzberg, el
desempeiio laboral 6ptimo requiere la cobertura simultanea de los factores de higiene
y de los factores motivacionales. Si las bases ambientales (como la ventilacion y las
herramientas seguras) se encuentran descuidadas, y se carece de estimulos de
reconocimiento al esfuerzo, el colaborador cae en la apatia y ejecuta sus tareas de
forma mecéanica. Asimismo, la teoria del liderazgo situacional de Hersey y Blanchard
sustenta que la eficiencia de un equipo se eleva cuando los lideres adaptan su
comportamiento de apoyo y direccion a las realidades de sus subordinados,

eliminando los mensajes directos autoritarios en momentos de alta presion.

Por consiguiente, este plan se justifica como la respuesta cientifica idonea para
unificar las demandas logisticas de la empresa con las expectativas de crecimiento y
cuido humano del personal, neutralizando las brechas perceptivas detectadas en el

diagnéstico.
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Objetivos del plan de capacitacion
Objetivo general

Optimizar el desempefio laboral en la oficina de almacén y el departamento de
capital humano de almacenes, S.A., Mediante un programa formativo estructurado
gue desarrolle habilidades de liderazgo asertivo, estandarice los procesos logisticos
de bodega e institucionalice pautas de seguridad ocupacional y reconocimiento,

elevando la eficiencia global de la organizacion durante el afio 2026.

Objetivos especificos

1. Fortalecer las competencias de direccion y comunicacion asertiva de los
supervisores de bodega, promoviendo estilos de mando basados en el respeto
mutuo, la escucha activa y el acompafiamiento técnico continuo.

2. Elevar los estandares de seguridad ocupacional y ergonomia del personal
operativo mediante la aplicacion de pausas activas y un cronograma estricto
de dotacién de insumos para mitigar la fatiga fisica en temporadas criticas.

3. Institucionalizar practicas de retroalimentacion constructiva y reconocimiento
no monetario que valoren de forma oportuna el esfuerzo de los colaboradores,
consolidando el compafierismo y la motivacion intrinseca.

4. Estandarizar los procedimientos técnicos logisticos de recepcion, codificacion,
almacenamiento y despacho de mercancias, disminuyendo los margenes de
error y los descuadres en el control de existencias.

5. Implementar una matriz de seguimiento basada en criterios cualitativos de
transferencia que permita evaluar de forma permanente la adopcion de los

conocimientos en las jornadas cotidianas del almaceén.

Estrategia de intervencién y lineas de accion del plan

La propuesta se organiza en cuatro lineas de accion estratégicas que guardan
una estricta coherencia interna con el diagnéstico cualitativo. Su ejecucion progresiva
busca dotar a la empresa de herramientas practicas para la mejora continua del

rendimiento laboral:
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4.1 fortalecimiento del liderazgo y la comunicacion vertical

Los discursos evidenciaron que la interaccion diaria entre supervisores y
operarios determina la fluidez de la operacion. Ante la presion del tiempo, la
comunicacion tiende a fracturarse, derivando en instrucciones confusas o tratos
rigidos que crispan el clima de la bodega. Se propone capacitar a los mandos medios

en habilidades blandas de conduccion y transmision asertiva de datos operativos.

e Acciones propuestas:

o Ejecucion del programa formativo en liderazgo situacional enfocado en
la flexibilidad del mando frente al desgaste del equipo de trabajo.

o Implementacion obligatoria de reuniones informativas de diez minutos
al inicio de cada turno para unificar criterios y delegar tareas con
claridad.

o Entrenamiento a supervisores en técnicas de feedback constructivo en
privado, desterrando las llamadas de atencion punitivas frente al grupo.

4.2 mejoramiento de la salud ocupacional, ergonomia y entorno fisico

Las exigencias fisicas del almacén actian como un factor de higiene critico
gue incide en la concentracion del operario. Los hallazgos demostraron que las altas
temperaturas por deficiente ventilacion y el uso de herramientas gastadas aceleran el

desgaste fisico, multiplicando los errores en la digitacion de existencias.

e Acciones propuestas:

o Aplicacion regular de pausas activas de cinco minutos a mitad de los
turnos extraordinarios para reducir los niveles de cortisol por fatiga
acumulada.

o Disefio de talleres practicos de ergonomia y técnicas seguras para el
levantamiento de cargas pesadas en las estanterias.

o Establecimiento de un cronograma automatizado administrado por
capital humano para el reemplazo obligatorio de los guantes de nitrilo
operativos en un lapso estricto de 30 a 45 dias, garantizando la

proteccion e higiene de los trabajadores.
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4.3 programa de reconocimiento y consolidacién del compafierismo

El diagnostico cualitativo revel6 una escasa cultura de valoracion del esfuerzo
individual y grupal por parte de la empresa. Se propone estructurar el salario

emocional como un motor motivacional para el rendimiento.

e Acciones propuestas:

o Disefio de politicas institucionales de reconocimiento no monetario,
tales como menciones destacadas en pizarras informativas y entrega de
certificados de eficiencia por escuadras logisticas.

o Talleres de integracion grupal post-jornada para canalizar las tensiones
de la carga operativa y robustecer los lazos naturales de cooperacion
entre los operarios.

o Habilitacion de buzones discursivos fisicos y digitales para que el
personal de bodega aporte sugerencias directas orientadas a simplificar
los procesos logisticos.

4.4 actualizacion procedimental y desarrollo técnico logistico

Para minimizar las incidencias en el stock y las demoras en el despacho, se
requiere estandarizar las competencias técnicas operativas directas de los

trabajadores fijos y temporales.

e Acciones propuestas:

o Talleres practicos sobre sistemas actualizados de codificacion,
zonificacion de bodegas y optimizacion de flujos de preparacion de
pedidos (picking y packing).

o Estandarizacion en el llenado de bitacoras fisicas y digitales para el
control estricto de existencias y reportes de averias.

o Auditorias de procesos a cargo de las jefaturas para evaluar en el
puesto la correcta transferencia de las buenas practicas de
almacenamiento aprendidas.



Cronograma de implementacion y responsables

La ejecucion del plan se proyecta en una linea de tiempo anual, dividida en

fases interconectadas que aseguran una articulacion metodologica y evitan

interrumpir de forma brusca los flujos comerciales de la empresa:

Tabla 12

Fase del

programa

Fase I:
planificacion y

sensibilizacion

Fase Il
formacion
directiva y
liderazgo

Fase 1
adecuacion

ambiental vy

salud

Fase IV:
desarrollo
técnico y
estimulos

Periodo

estimado

Mes 1

Meses 2 al
4

Meses 3 al
6

Meses 5 al
9

Actividades principales de ejecucion

Presentacion formal de los mé&dulos
formativos a la gerencia y mandos medios.
Asignacion de

recursos logisticos y

concertacion de agendas con los 30

informantes clave.

Desarrollo del médulo | sobre liderazgo
situacional, manejo asertivo de conflictos y
técnicas de comunicacion vertical en

entornos logisticos.

Puesta en marcha de las pausas activas,
talleres de ergonomia y activaciéon del
cronograma de cambio de guantes cada
30-45 dias.

Ejecucién de los talleres de actualizacion
en control de inventarios, flujos de bodega
e inicio de la entrega de reconocimientos

no monetarios.
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Actores

responsables

. Gerencia

general.

* Especialistas
de RR.Hh.

* Facilitador

externo.

+ Jefatura de

almaceén.

Supervisores.

« Comité de

higiene y
seguridad.

. Mandos
medios.

« Técnicos de
capital
humano.

*  Operarios
fijos y

temporales.



Fase V:

auditoria
cualitativa de

transferencia

Meses 10
al 12

Aplicacion de bitacoras de campo, grupos
focales evaluativos y andlisis de la mejora
del desempefio laboral para el siguiente

ciclo.
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Departamento
de capital

humano.

. Gerencia

general.
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Recursos necesarios y presupuesto estimado

La puesta en marcha del programa formativo requiere una asignacion
financiera referencial y optimizada de C$ 70,000 cérdobas anuales, calculada bajo
criterios cualitativos de viabilidad y aprovechando las capacidades instaladas del
personal administrativo de almacenes, S.A.

bitacoras.

aprendizaje.

Tabla 13
Linea de Recursos materiales Descripcion  operativa  del Costo
inversion y humanos gasto anual
o Facilitador , o
Capacitacion en o Talleres del modulo | dirigidos
) especializado, )
liderazgo y ) i a dotar a los jefes de
- material de papeleria ) ) y C$ 25,000
habilidades herramientas de direccion y
y uso de salas de )
blandas y control del estrés.
formacion.
Manuales o
) Capacitaciones en control de
L estandarizados  de ) ] )
Actualizacion i existencias, ordenamiento de
o o bodega, guias de ) o C$ 15,000
técnicalogistica stock y flujos logisticos
procesos y soporte o
o rapidos.
didéctico.
Certificados fisicos, Acciones destinadas a
Programa de ) ) ] L
o pizarras informativas = fortalecer la motivacion
reconocimiento . . » C$ 10,000
o y dindmicas de afectiva y la valoracion del
organizacional i y
integracion grupal. esfuerzo en temporada alta.
] Compra de insumos vy
o Material para pausas L )
Higiene, activacion del cambio
i de salud y lote ] )
ergonomia y obligatorio de guantes | C$ 15,000
) programado de ]
bienestar » operativos en el lapso de 30-
proteccién personal. i
45 dias.
o Guias de discusion Monitoreo continuo en el
Seguimiento vy ] ]
o de grupos focales y = puesto de trabajo para auditar
auditoria _ _ C$ 5,000
o procesamiento  de la correcta transferencia del
cualitativa



Total inversion

proyectada

C$ 70,000
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Consideraciones de viabilidad organizacional

Desde una perspectiva puramente administrativa, los C$ 70,000 cérdobas
representan una inversion estratégica de alto retorno corporativo y eficiencia
operativa. Operar la bodega bajo un modelo empirico y desgastante genera costosas
fugas presupuestarias ocultas debido al incremento de mercancia dafiada por prisa
operativa, demoras en las entregas a clientes y la necesidad constante de capital
humano de invertir tiempo y recursos en reclutar, seleccionar e inducir nuevo personal
para suplir bajas imprevistas por fatiga laboral. Fortalecer de forma preventiva las
competencias técnicas y relacionales de los 30 colaboradores asegura la continuidad,

estabilidad y fluidez de la cadena de valor de almacenes, S.A.

Sistema de evaluacion y criterios de seguimiento cualitativo

Este plan de capacitacion constituye el principal aporte practico de la presente
monografia y es el resultado directo del cruzamiento de discursos de los informantes
clave. No representa un documento estatico ni una lista de cursos aislados, sino un
modelo dinamico disefiado para resolver los nudos de botella y las fricciones

relacionales que frenan el rendimiento diario de la bodega.

Para auditar su efectividad, se descarta el uso de mediciones estadisticas y se
introduce un sistema de seguimiento fundamentado en la transformacion verificable

de los discursos y conductas en el area de estudio:



Tabla 14

Criterio Evaluativo

Criterio de

Asertividad en la

Supervision
Operativa (ASO)
Criterio de

Consolidacion del
Clima de
Cooperacion
(CCC)

Criterio de
Institucionalizacion
del Feedback
(IRC)

Criterio de
Sostenibilidad
Operativa (SOEP)

Objetivo  del

Post-Plan

Seguimiento

Evaluar el cambio en el

estilo directvo de los
mandos medios en
momentos de alta exigencia,
analizando la claridad de

Sus mensajes.

Monitorear el fortalecimiento
de los lazos de
comparierismo, apoyo
mutuo e integracion grupal
entre las distintas escuadras

de bodega.

Verificar la regularidad y el
enfoque de las
conversaciones sobre el
rendimiento aplicadas por
las jefaturas y capital

humano.

Evaluar el impacto de la
estandarizacion técnica en
la reduccion de incidencias

operativas del inventariado.

Frecuencia

de Control

Mensual

Trimestral

Trimestral

Mensual
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Meta Cualitativa
Institucional
Constatar mediante

bitacoras de campo que
las instrucciones de los
supervisores son
especificas,

respetuosas y libres de

ambigledad.

Lograr que en las
entrevistas de
seguimiento los
operarios describan de
manera uniforme un
entorno colaborativo y

equitativo.

Asegurar el abandono
del control  punitivo
clasico, consolidando
espacios periddicos
orientados a potenciar
aciertos 'y  corregir

debilidades en privado.

Evidenciar una
disminucién notable en
los reportes de

descuadres de stock,

mermas por mala
manipulacion y
demoras en

despachos.

22



85
23

Ciclo de Retroalimentacién y Mejora Continua

La informacién cualitativa obtenida a través de las auditorias de campo y las
bitacoras de observacion no se limitara a la acumulacién de reportes impresos, sino
gue actuard como el insumo estratégico para la toma de decisiones de la gerencia. El
area de Recursos Humanos, en coordinacion con la jefatura de almacén, revisara
mensualmente estas matrices para identificar de forma flexible qué préacticas
directivas se han consolidado y qué areas demandan un reajuste pedagdégico o de

recursos.

Este procedimiento garantiza que el plan funcione bajo una logica ciclica viva
de aprendizaje organizacional, adaptandose con propiedad a los cambios en los flujos
logisticos y asegurando un éptimo desempefio laboral a lo largo del tiempo.
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